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RESUMEN 
El estudio se ha elaborado en la empresa Euro Camiones S.A. donde la empresa 
se ejerce a la venta de camiones nuevos y brinda servicio de post venta, cuenta 
con un taller de servicio de mantenimiento para atención al cliente. 
Así mismo en la investigación de la primera fase se da el Diagnostico a los 
procesos, gestión, búsqueda de objetivos ello a fin de aumentar la productividad y 
usando las herramientas de calidad, para lograr lo deseado que es la satisfacción 
del cliente y cumplir con las expectativas que exige. 
 Del mismo modo este estudio que se realiza se basa a la metodología de la 
herramienta de calidad como el Ciclo Deming (PHVA) de la mejora continua, para 
aumentar la productividad en el servicio Post venta, se usaron diferentes 
instrumentos de calidad para ejecutar lo planeado y medir con los indicadores 
obteniendo los primeros resultados de pre test, ante ello se realizan nuevas 
medidas en la ejecución de la mejora continua. 
Luego de la implementación se obtiene mejoras en los resultados de la 
productividad, pudiendo lograr objetivos planteados. 
Concordamos con uno de los autores en los objetivos de aumentar la productividad, 
en base a los modelos y funciones organizacionales que se optimice el uso de los 
recursos, reducción de pérdidas para aumentar la eficacia y la eficiencia, logrando 
competitividad de la compañía, finalmente cumpliendo con las expectativas del 
cliente. 
Es así que la facturación antes de la aplicación de la mejora fluctúa en un promedio 
de 483.609.00 soles, luego de la aplicación de la ejecución de mejora se obtiene 
en aumentar la productividad en 0.69 a 0.89,  es decir se incrementó la 
productividad el 0,19 con respecto al uso de los recursos que refleja en el 
incremento de la facturación mensual a 678.098.46 soles por servicio, además se 
puede dar por mejorado la aplicación de la mejora continua de 69% a 89% en 
consecuencia se logró a incrementar en un 19%. 
Palabra clave: Ciclo Deming, Mejora continua, Productividad, Eficiencia, Eficacia. 
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ABSTRACT 
The study has been prepared at the company Euro Camiones S.A. where the 
company sells new trucks and provides after-sales service, it has a maintenance 
service workshop for customer service. 
Likewise, in the investigation of the first phase, the Diagnosis is given to the 
processes, management, search for objectives in order to increase productivity and 
using quality tools, to achieve the desired customer satisfaction and comply with the 
expectations you demand. 
 In the same way, this study that is carried out is based on the methodology of the 
quality tool such as the Deming Cycle (PHVA) of continuous improvement, to 
increase productivity in the After-sales service, different quality instruments were 
used to execute what was planned and measure with the indicators obtaining the 
first pre-test results, before this, new measures are carried out in the execution of 
continuous improvement. 
After implementation, improvements in productivity results are obtained, being able 
to achieve set objectives. 
We agree with one of the authors on the objectives of increasing productivity, based 
on organizational models and functions that optimize the use of resources, reduce 
losses to increase effectiveness and efficiency, achieving competitiveness of the 
company, finally complying with customer expectations. 
Thus, the billing before the application of the improvement fluctuates by an average 
of 483.609.00 soles, after the application of the execution of the improvement it is 
obtained by increasing productivity by 0.69 to 0.89, that is, productivity was 
increased by 0 , 19 with respect to the use of resources that reflects in the increase 
in monthly billing to 678,098.46 soles per service, in addition, the application of 
continuous improvement can be considered improved from 69% to 89%, 
consequently it was achieved to increase by 19%. 




Hoy en día la competitividad en el rubro industrial es cada vez más agresiva, y las 
empresas combaten ferozmente cada día para lograr mayores ganancias, y 
ponerse por cima del mercado. 
Así como la filosofía de mejoramiento continuo forma nuestra vida; en nuestro 
ambiente familiar, social, trabajo. Siendo mejorado de manera constante, ya que 
estas acciones conducirán a optimizar la calidad de nuestras vidas. 
Por ello este estudio estará referido a la implementación de mejorar continuamente, 
para aumentar la producción en el proceso de servicio en mantenimiento que brinda 
la empresa investigada, con enfoque de mejorar continuamente la eficacia y 
eficiencia en el servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones S.A. 
aumentado la satisfacción de los clientes. 
Por el cual este estudio como implementación de la mejora continua, pueda aportar 
a la calidad de servicio de mantenimiento y mejorar su crecimiento económico en 
la organización. 
De manera que su desarrollo del presente estudio de ejecución de la mejora 
continua, es orientado a través de las enseñanzas de la UCV y recopilación de 
datos de los libros, página web, repositorios, Alicia-Concytec, Google académico, 
etc. 
El objetivo del estudio es aportar a la sociedad, lograr experiencias para mejorar 
sobre ello, crecer en conocimiento y obtener beneficios en la sociedad.  
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Realidad problemática  
A continuación del primer conflicto mundial, y en seguida del segundo conflicto 
mundial, se da la exigencia del concepto fiabilidad en las áreas de mantenimiento. 
El objetivo no solo es reparar las fallas que se originan en las máquinas, si no 
prevenirlas y anticipar a las fallas, estas acciones crean una nueva perspectiva en 
los departamentos de mantenimiento, considerando que trabajos de mantenimiento 
se debe realizar para eliminar fallas.  
 Por eso como efecto de esta evidencia en este mundo globalizado, los retos que 
debemos afrontar son cada vez más agresivas, en tanto los conocimientos en las 
investigaciones académicas, vienen aplicándose cada vez más, en ese sentido las 
organizaciones tienen visión de crecimiento económico. 
En Perú en los años anteriores obtuvo un desarrollo económico sustancioso, pero 
existen limitaciones en algunas empresas, con baja calidad de productos y 
servicios, que no logran desarrollar por completo las estrategias de mejora para 
aumentar su productividad, por lo tanto, no están aplicando las herramientas de 
calidad como la mejora continua que les pueda permitir elevar su producción. 
La empresa Euro Camiones S.A. distribuidor Exclusivo de la línea de camiones 
nuevos MAN & VW con una trayectoria de más de 7 años en Perú, cuenta con un 
alto número de parque automotor en el mercado peruano, Importadores y 
distribuidores de repuestos originales para las marcas que representa, proveedores 
de servicios de mantenimiento y asistencia técnica.  
Igualmente, su instalación principal se halla ubicada en la empresa Euro Camiones 
S.A. como representante de la marca MAN & VW, la ciudad de Lima con dirección.  
Los Cipreses n°420 Urb. Los Ficus, Santa Anita. Lima, Perú cuenta con un taller 
mecánico que brinda servicio de mantenimiento a los camiones, cuyas actividades 
principales son: mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo, 
mantenimiento predictivo, auxilio mecánico, reparaciones generales (overhaul) 
entre otros. 
La actual problemática se presenta en área de taller mecánico, existen carencias, 
que no cubren las expectativas de los clientes, el consumidor siempre busca un 
buen servicio de calidad y que cumpla con altos estándares. 
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Existe baja calidad de atención al cliente sea por recepción, servicio realizado, falta 
de comunicación, demora en las entregas de su unidad, generan pérdida de 
credibilidad, por lo que los clientes ya no regresan. 
En general el cliente siempre desea saber, de cuando se le entregará su unidad, o 
desea saber cuánto tiempo tomarán los trabajos a realizar, ya que, por cada minuto 
de parada de su unidad, el cliente pierde producción. 
En ese sentido las respuestas por parte de la empresa hacia el cliente son limitados, 
generando incertidumbre, disconformidad, preocupación, finalmente reclamo del 
cliente. 
En tanto los controles de ejecución del servicio de mantenimiento, seguimiento de 
actividades proyectadas, son defectuosos, a causa de que no están utilizando los 
instrumentos de mejora continua e incumpliendo con el requerimiento, el cual está 
originando reclamos por parte de los clientes y generando pérdida de confianza por 
los servicios brindados, por lo que los gerentes muestran preocupación.  
De seguir así no habrá mejoras en dicha área, existe una gran necesidad de 
cambio, en el procedimiento de servicio de mantenimiento de la compañía Euro 
Camiones S.A. 
Ante la situación actual buscaremos instrumentos de mejora continua, y proponer 
para implementar en el taller de servicio de mantenimiento, con afán de solucionar 
la problemática que presenta el taller de servicio de mantenimiento de la firma Euro 
Camiones S.A. Es importante y provechoso la implementación de los instrumentos 
de mejora continua, con su aplicación mejoraría la atención de los clientes 
aumentando la productividad y cumpliendo con las metas.  
Con afán de incrementar la productividad y minimizar el coste operante, por el 
constante reclamo que recibe la empresa por parte de los clientes, es oportuno usar 
los indicadores de Diagrama de Pareto e Ishikawa, para ver las fuentes relevantes 





Tabla 1: Anomalías reportadas por el taller de servicio mantenimiento de tres 
meses: julio, agosto, setiembre (2019). 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
En la Tabla n°1 podemos observar los reportes de fallas que se han generado en 
la empresa Euro Camiones S.A. estas fallas reportadas conciernen directamente al 
mal servicio que se está realizando en los mantenimientos sea preventivo y o 
correctivo. 
Reporte de reclamo de los clientes en un periodo de tres meses 2019 
Ítem Cliente Marca Reclamos Componente 
Nro. de 
veces 
1 CHUMBAO MAN 
Mala instalación de 
componentes de cabina 
Cabina 2 
2 MEDIFARMA VW 
Falta de revisión de lubricante 
de embrague 
Embrague 2 
3 INNOVA VW Falla en toma fuerza PTO 4 
4 UNICON VW 
No se cambió componente 




5 CHEMA VW Falla en sistema embrague Embrague 3 
6 BEAGLE VW 
Falla en revisión de código 
fallas no se escaneó 
Escáner 1 




8 PETRAMAS VW 
Falla en recambio de luces 
adecuadas  
Luces 1 
9 RENTING S.A.C. VW 
falla en servicio de Diagnóstico, 
no se respondió 
Diagnostico 2 
10 TARIS VW falta de potencia de motor Inyectores 2 








13 SAN JACINTO VW Fuga de aceite motor Empaques 1 
14 SAVAR MAN fuga aceite caja Retenes 1 
15 POSADA VW 
Fuga de aceite por los ejes 
posteriores 
Retenes 2 
16 JJC VW Demora en respuesta al cliente Asesor 1 
17 RODITEX VW Demora en entrega al cliente Asesor 1 




Para hallar las diferentes causas que están generando la baja productividad se ha 
realizado una recopilación de lluvia de ideas junto a los expertos del área, sobre las 
posibles causas que estén generando pérdidas, luego a ello esta información es 
llevada a la herramienta de calidad con fin de analizar dichas causas.  
Dónde: según Wilfredo Ishikawa el 80% de los efectos proviene del 20% de las 
causas. 
Figura 1: Diagrama de Ishikawa del área de servicio de mantenimiento de la 
empresa Euro Camiones S.A. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura N°1 de Diagrama Ishikawa, podemos ver las causas relacionados a las 
5 emes donde podemos identificar a la categoría que corresponde, estas causas 
tienen como consecuencia la baja productividad, luego las mismas causas son 
analizadas en escala Likert para hallar la frecuencia del nivel de impacta que afecta 
a la baja productividad ver anexo N°1. 
Seguidamente estas causas son analizadas en el Diagrama de Pareto para 
identificar el nivel de impacto que genera la baja productividad y posteriormente a 




Cuadro y gráfico análisis Pareto 
Tabla 2: Cuadro Análisis Pareto 
ANÁLISIS PARETO 
Ítem CAUSAS FRECUENCIA % ACUMU 
% 
ACUM 80-20 
1 Falta de capacitación 75 15% 75 15% 80% 
2 Falta orden y limpieza 73 14% 148 29% 80% 
3 
Demora en el despacho de los repuestos 
en el almacén 
71 14% 219 
43% 80% 
4 Falta de supervisión 69 14% 288 57% 80% 
5 
Demora en la recepción de unidades de 
los clientes 
67 13% 355 
70% 80% 
6 Falta de motivación 16 3% 371 73% 80% 
7 Tardanza de personal  16 3% 387 76% 80% 
8 Falta de herramientas de los técnicos 15 3% 402 79% 80% 
9 Procedimiento de los trabajos 15 3% 417 82% 80% 
10 
Falta disponibilidad de repuestos en 
almacén 
15 3% 432 
85% 80% 
11 
Desorden en las herramientas de taller de 
mantenimiento 
15 3% 447 
88% 80% 
12 Sobrecarga laboral 15 3% 462 91% 80% 
13 Mala gestión en almacén 15 3% 477 94% 80% 
14 
Demora en el despacho de las unidades de 
los clientes 
15 3% 492 
97% 80% 
15 Herramientas especiales deteriorados 15 3% 507 100% 80% 
  507 100%    
Fuente: Elaboración propia  
 
Gráfico 1: Análisis grafico Pareto 
 
Fuente: Elaboración propia 
75 73 71 69 67


















































Interpretación: En el Diagrama de Wilfredo Pareto, podemos notar los principales 
defectos que causan la baja productividad de la compañía Euro Camiones S.A. se 
ha identificado las principales causas por el Diagrama de Pareto del 80/20, es decir 
tenemos ocho problemas principales para solucionar, por ende se propone la 
aplicación de mejora continua como herramienta principal el ciclo Deming, (PHVA),   
Planear, hacer, verificar, Actuar, para dar solución a los problemas críticos de la 
empresa Euro camiones S.A. 
Formulación del problema 
Problema general 
¿De qué manera una implementación de la mejora continua aumentará la 
productividad en el área de servicio de mantenimiento de camiones de la compañía 
Euro Camiones S.A.? 
Problemas específicos 
1. ¿De qué manera una implementación de la mejora continua aumentará la 
eficacia en el área de servicio de mantenimiento de camiones de la compañía 
Euro Camiones S.A.? 
2. ¿De qué manera una implementación de la mejora continua aumentará la 
eficiencia en el área de servicio de mantenimiento de camiones de la compañía 
Euro Camiones S.A.? 
Objetivos 
Objetivo general 
Determinar de qué manera una implementación de la mejora continua aumenta la 
productividad en el área de servicio de mantenimiento de camiones de la empresa 
Euro Camiones S.A. 
Objetivo específico 
 Determinar de qué manera una implementación de la mejora continua aumenta 
la eficacia en el área de servicio de mantenimiento de camiones de la empresa 
Euro Camiones S.A. 
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 Determinar de qué manera una implementación de la mejora continua aumenta
la eficiencia en el área de servicio de mantenimiento de camiones de la empresa
Euro Camiones S.A.
Justificación de la investigación 
 Relevancia social: Este proyecto de estudio ¿en que afectaría o que
repercusión tendría ante la sociedad? o ¿quiénes se verían beneficiados con
este estudio? El aporte principal de esta investigación ofrece una solución de
las necesidades de la sociedad, futuras y presentes, en representar una fuente
de mejor calidad de procesos.
 Implicaciones prácticas: La pertinencia de este proyecto de investigación
ayudara a aumentar la productividad y generar mayor utilidad para la empresa
manteniendo la amplia gama de clientes por buen servicio que se brinde.
La consecuencia del estudio justifica de manera práctica en base al aplicado del
ciclo Deming, se transfiere lo teórico a la práctica con afán de tener buenos
resultados en la productividad, en consecuencia, refleja la capacidad competitiva
de la empresa.
 Valor teórico: Contribuye, aporta, a las investigaciones de otros campos en
conocimiento, permite colocar en práctica la base teórica y científica, analiza los
procesos y da soluciones la realidad problemática, con el objetivo principal de
establecer en qué manera una implementación de la mejora continua aumentará
el rendimiento en el área investigada de la empresa Euro Camiones S.A.
 Utilidad metodológica: Según Ramirez (2018) menciona: “Pues, en lo que
corresponde como se efectuó la investigación, esto permitirá crear réplicas en
otras organizaciones que buscan mejorar su productividad, pues presenta un
método y herramientas para medir las variables de estudio, mediante un análisis
estadístico, el cual le puede servir de base a futuras investigaciones” (p.26).
Del mismo modo hoy en día debemos considerar al cliente como un rey, es
decir, que al cliente se debe considerar al tope en el negocio y por ende los
trabajadores han de satisfacer la máxima necesidad del cliente. Finalmente, la
repercusión de los beneficios llega a los clientes quienes percibirán las mejoras
de la calidad de servicios.
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Justificación académica 
La institución educativa Cesar vallejo contempla la línea de investigación, quien 
direcciona a la gestión de calidad, es de utilidad para los investigadores y 
beneficioso para la sociedad. 
Así como mejoramos la calidad y la productividad de los sistemas, por este medio 
de estudio usaremos la herramienta de calidad de la mejora continua PHVA. El cual 
nos permitirá medir los niveles de incremento de productividad. 
Justificación económica 
Como meta principal de la empresa es obtener la mayor rentabilidad por medio de 
la utilización del instrumento de la mejora continua. 
Es así como este estudio tiene un fin de mejorar la calidad de los servicios que 
brinda la empresa con el objetivo de hallar las mejores estrategias en los procesos 
de servicio de mantenimiento reducir gastos innecesarios y aumentando la 
productividad.  
Justificación social 
El uso de la gestión empresarial logra satisfacer a las necesidades de todos los 
entornos que rodea a la organización, esto implica mejorar y beneficiar a los 
participantes.  
Justificación institucional 
La presente investigación nos ayudará a aumentar la productividad en el servicio 
por medio de la utilización de la herramienta de calidad y reducir los gastos 
innecesarios que genera la empresa. 
Hipótesis 
Hipótesis general 
La implementación de la mejora continua aumenta la productividad en el área de 
servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones S.A. 
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Hipótesis específico 
 H1: La implementación de la mejora continua aumenta la eficacia en el área de
servicio de mantenimiento de camiones de la empresa Euro Camiones S.A.
 H2: La implementación de la mejora continua aumenta la eficiencia en el área
de servicio de mantenimiento de camiones de la empresa Euro Camiones S.A.
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II. MARCO TEÓRICO 
2.1. Trabajos previos 
En base a este proyecto de implementación en mejora continua, se consultaron a 
diferentes autores, tanto internacional y nacionales, registros semejantes al 
proyecto de investigación que en seguida se detallan.  
2.1.1. Antecedentes internacionales 
Ibáñez (2016) con título “Diseño de propuestas de mejora para el área de 
producción en la empresa Puertos de Humos S.A.”, en afán de lograr el título de 
Ingeniero Civil Industrial de la Universidad Austral de Chile del año 2016 en la 
ciudad de Puerto Montt – Chile, se resume que, en el cual se investigó para elaborar 
una propuesta de mejora continua en el área de producción, por medio del  uso de 
las metodologías de mejora Continua, las 5 ́s, manufactura esbelta, con el objetivo 
de incrementar la producción y amenorar la merma,  contar con un lugar de trabajo 
más adecuado y limpio y agrandar el gusto laboral, en el cual se desplegó una 
revolución de los métodos productivos por medio de un esquema de técnicas, con 
el objetivo de registrar las medidas de trabajo que se logró ubicar en los exteriores 
claves de la productividad, alcanzando la terminación para desarrollar un 
procedimiento de ejecución de 5 Ss. Quien accederá mayor control de materia 
prima y gastos, podrá crecer el rendimiento mejorando la eficiencia, de igual modo 
la realización de un procedimiento de mejora continua en el área de calidad, se 
desempeñará con modelos determinados y facilitará solucionar las dificultades 
causados por la ausencia de inspección de eficacia, también de proponer para 
adquirir un nuevo ahumador para atender la demanda. Los resultados que 
representa tendrá un aumento de 3.150 kilogramos por mes, amenorando las 
mermas de un 30% a 5%, optimizando la productividad y eficiencia. El marco 
hipotético y la sistemática usados en la tesis sumaron a modo estructura para la 
preparación del actual proyecto.  
Uriarte, (2015) con título “Propuesta de mejora de procesos, basado en normas de 
higiene para un restaurante. Tesis (Maestro en Administración) Instituto Politécnico 
Nacional. México, D.F México (2015) el estudio tiene un enfoque a la norma ISO 
9000 con base de la mejora continua en el cual como objetivo es aumentar la 
eficacia y eficiencia de las actividades que se ejecutan en la empresa, su método 
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utilizado se basa en procesos. Debido a ciertas limitaciones en su trabajo de 
investigación se sigue solamente dos pasos de cinco planteados para la “Idea de 
progreso de procesos, basada en normas de higiene”. El nivel de investigación es 
descriptivo el cual forma: - Determinación de métodos de la organización, con el 
enfoque de programación de la fase. Se concluye obtener de crear una oferta de 
progreso de higiene al comedor, a través de sus procesos operativos. Se desarrolló 
un método de orientación de métodos, usada como herramienta de constituir 
normas de higiene, se define la política como estructura en procesos, define la 
política como estructura en métodos como resultado se tiene en la eficacia y 
eficiencia internamente de la institución, el 87% de los restaurantes fueron 
aceptadas, en mantenimiento y limpieza al 71% desinfectando a temperatura de 
75°C a 82°C. La investigación de Uriarte, aporta a la búsqueda de progresos en 
base a las normas de higiene en restaurantes. 
Escandón (2017) con título “Propuesta para la mejora de los servicios en el bar 
restaurante Macho Sports en plaza Del Sol en la ciudad de Guayaquil, su 
investigación tiene como objetivo de aumentar de los servicios en el bar comedor 
Macho Sports en plaza del sol en la capital de Guayaquil. El nivel de investigación 
es descriptiva como argumento plantea un plan importante donde inicia la 
optimización de la demanda de los clientes en el bar comedor, el enfoque  
cuantitativo y cualitativo, recoge datos para ostentar una ideología de compensar a 
los vendedores, el resultado de la optimización en sitio de venta concluye de estar 
muy atentos del modo de manejo de la compañía, en conclusión la satisfacción del 
cliente es de 25%  Se concluye que la satisfacción es de 25% de clientes están 
satisfechos mediante a mejora continua sea atención y distribución del restaurante 
se hizo más de 49% de los cuales  37% tuvo problemas con el restaurante y el 63% 
de clientes sin novedad. 
Kucharsk (2016) en su artículo “Project to improve the production processin a 
cosmetics factory”, tiene como objetivo de aumentar la productividad en la 
elaboración de cosméticos, el estudio es descriptivo ya que nos menciona de los 
dificultades que tiene la cadena de fabricación de la compañía de Cosméticos, con 
dificultades de estancadas no planeadas, el tiempo de trabajo de las maquinas son 
ampliadas por fallas dentro de la cadena de producción el cual afecta a la eficiencia 
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de la máquina, los resultados de la mejora dentro del proceso se elimina en gran 
parte de las paradas no planificadas en un27%, incrementando la efectividad de la 
línea de equipos de producción en un 13%, efectuando carretillas elevadoras en 
efectuar un mejor decisión dentro del área de apilamiento. 
Medina (2016) con el título de teoría “Incremento de la productividad del área de 
logística de la empresa Omnilife del Ecuador S.A., en su investigación realizada, de 
implementar y ratificar en un piloto de gestión establecido para la logística reversa. 
En su estudio de grado Máster (Ingeniero Industrial y productividad) Quito, Ecuador. 
Escuela Politécnica Nacional. Dicho estudio plantea como primer objetivo es en 
aumentar la producción de la compañía, teoría de implementación es de tipo 
logística inversa, planteado para ocupar las particularidades industriales en mejorar 
el uso de recurso y disminuya el impacto ambiental, también ayuda a enaltecer la 
eficacia, eficiencia y competitividad de la compañía. En el cual el estudioso efectuó 
el inicio de petición, análisis de técnicas del servicio, en apoyo a la gestión. Su 
valoración cuantitativa y cualitativa, financiera aplicada al piloto, muestra con 
efectos agradables. La investigación indicada interviene en la búsqueda y logro de 
objetivos, para aumentar la producción en aras de ejecutar mejoras en procesos, 
con el propósito de ofrecer un excelente servicio. 
2.1.2. Antecedentes Nacionales 
Gonzales (2017) con el título de tesis “Aplicación de la mejora continua para 
incrementar la productividad en el servicio de mantenimiento de equipos en la 
Empresa Corporación de Ingeniería Arnao S.A., Cercado de Lima, 2017” resumen: 
El estudio se elaboró en la compañía Corporación de Ingeniería Arnao S.A. la 
compañía ofrece servicio en mantenimiento y elaboración de equipos. El estudio se 
enfoca en aplicar el método PHVA en afán de aumentar la producción en el servicio 
de mantenimiento. Usaron muchos instrumentos de mejora continua, para calcular 
el índice y luego diferenciar con el resultado valorado, luego de realizar el plan de 
acción a modo de implementar una forma de proceso para el progreso del servicio 
de mantenimiento preventivo, en el cual se consigue comprobar los progresos 
relevantes, consiguiendo llegar a los objetivos trazados, al comenzar la 
investigación se logró concordar con uno de los autores con el objeto de aumentar 
la producción en la compañía. La primera ejecución de análisis de los métodos del 
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servicio, gestión y soporte, así mismo la investigación con alcance de objetivos a 
modo de aumentar la productividad, en función de realizar las mejoras del proceso, 
la ejecución de mejoras formuladas se consiguió aumentar la producción en general 
de 0.62 a 0.77, es indicar, 15% con relación al beneficio de los recursos usados 
que muestra la disminución de coste media de s/ 493.87 a s/ 442.4 por servicio. 
También logra ultimar que la producción de la compañía aumentó en función a la 
ejecución de mejora continua PHVA en 62% a 77%, se consiguió aumentar en 15%. 
Zuñiga (2019) con el título de tesis “Diagnóstico y Propuesta de Mejora en los 
Procesos de un Taller de Mantenimiento Mecánico de Vehículos de Carga Pesada. 
Arequipa, 2019” Resumen: El presente estudio fundamenta en aplicar los diferentes 
conocimientos académicos del rubro Ingeniería Industrial la intención es convertir 
unas propuestas que permitan acceder en la optimización del proceso y mejorar el 
servicio ofrecido, para aumentar su nivel de satisfactorio en los clientes del taller 
mecánico en vehículos pesados. El fin de estudio es efectuar una determinación 
del plan de mejora para el área de mantenimiento. Optimizando sus técnicas para 
satisfacer el gusto del cliente y optar el objetivo se usó los métodos de mejora 
continua, Ciclo Deming y otros instrumentos usadas en Lean manufacturing, 
metodología 5´s, para otros se visualizó, control y se definió en el contexto actual 
de la compañía,  donde se lograron identificar las principales causas, hay carencia 
de capacitaciones al personal, la información del sistema no existe, insuficiencia de 
orden y limpieza en las toda su área, falta control de inventarios, procesos no sin 
estandarización, inexperiencia en flujo de pesquisa y escasez de adeudo, 
exaltación de personal. Según resultado del análisis se transformó un conjunto de 
planes de mejora que refleja de un plan de adiestramiento, la aplicación de la 
metodología 5´S, ejecución de formatos para lograr el estándar de métodos, 
ejecución de un tablero de inspección visual y técnicas de Hoshin Kanri. Se 
determinó que al hacer este conjunto de propuestas se consiguieron beneficios 
cuantitativos y cualitativos para la compañía, se logró por medio del estudio 
Costo/Beneficio, de cada sol invertido se generaría S/.2.45 de lucro, también el 
porcentaje óptimo de indicadores reconocidos se aumentará en promedio de 




Panduro (2015) con el título de tesis “Propuesta de mejora continua de la 
productividad; en obras por administración directa - proyecto especial Huallaga 
Central y Bajo Mayo – Tarapoto”. Resumen: El alcance del estudio es construir una 
propuesta para mejorar y aumentar la productividad, en la realización de las obras 
en administrar directamente en el Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo, 
donde se estudió las operaciones del cumplimiento de obras, por esta peculiaridad 
a partir de la instrucción inclusive la época final fueron tomados a modo muestras 
de ambas obras en infraestructura vial realizada por la entidad, como obra inicial: 
“Construcción del Camino Vecinal: Piscoyacu, Nuevo Sacanche, El Dorado”, 
ejecutado como final; la siguiente obra: “Mejoramiento y Creación de la Carretera 
Departamental 110 Tramo: Metal – Marcos”, en realización; se tomó en 
consideración el siguiente aspecto: fase previa la realización, período de 
elaboración de obra; iniciación de obra, registro y observación de progreso en  obra, 
valoración de impensados y aumentos del término de cumplimiento aprobado, 
estimación de la gestión logística y materia prima e insumos, control y evaluación 
de máquinas utilizadas en las ejecuciones en las obras, consentimiento de los 
Agregados y Deductivos, los resultados del cumplimiento de la obra ha demostrado 
que hubo insuficiencia en las ejecución  de las obras, por ausencia de organización 
planificación, dirección y control; dando como resultado de sobretiempos, 
sobrecostos, saldos mínimos. En consecuencia, es preciso corregir dichas 
deficiencias, por medio de una propuesta de mejora para realizar la obra, por medio 
de un piloto de gestión para aumentar la productividad en la construcción de obras 
públicas, realizando las correcciones permanentes en etapas y procesos; 
documentando en aumentar las obras, y otros aspectos, por medio de esta 
modalidad consiga culminarse en los plazos. 
Flores (2017) con título de tesis “Análisis y propuesta de mejora de procesos 
aplicando mejora continua, técnica SMED y 5S, en una empresa de confecciones” 
resumen: La investigación es Diagnóstico de la compañía que produce polos, en el 
que se ubican las principales dificultades que acrecientan su coste y períodos de 
fabricación. En adelante de la problemática reconocida, se generan propuestas de 
perfeccionamiento por medio de la utilización de instrumentos de manufactura 
esbelta, los 5S, de mejora continua, mantenimiento autónomo y SMED, también las 
herramientas de gestión de procesos que avalen las permutas elaborados y se 
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conserven firmes en la empresa. Las importantes dificultades durante la evaluación 
y Diagnóstico tuvieron la falta de evidencia en registros a nivel de inventario actual, 
sea por falla en máquina, por precariedad de mantenimiento, desorden de los 
empleados a falta de procedimiento estandarizado en las labores. Se evaluaron 
propuestas consiguiendo como resultado, el aumento en la productividad a 140 
polos mensual, un valor del doble de cantidad en bienes actuales. También se 
comprime los tiempos de parada de 38.07% a 10% de tiempo total de fabricación. 
También se reduce el tiempo unitario de elaboración a 15%, en consecuencia, los 
polos se están elaborando en menos tiempo, el cual incrementa la producción. Con 
el nuevo repartimiento de depósito, hay un ahorro de 3500 minutos durante el mes, 
los tiempos de la maquina recta se ha disminuido a 46%, hoy el tiempo de 
elaboración es de 8 minutos. Con la propuesta voluntaria se ha generado un 
ambiente metódico y constituido donde se efectúe gestión de fabricación con mayor 
eficiencia. En la apreciación económica de propuesta en logró de un VAN de 
28,021.51 y un TIR de 53.27%, el cual nos muestra que el proyecto es muy 
beneficioso para ser realizada.  
Castro (2018) con el título de investigación “Propuesta de mejora continua en el 
almacenamiento de los productos alimenticios de la Municipalidad Provincial de 
Sullana” resumen: Este estudio posee el objetivo vital de plantear una técnica de 
mejora continua para la conservación de suministros de la municipalidad provincial 
de Sullana, quienes puedan tener un apropiado acopio. Para obtener la información 
del estudio se consultó al personal de almacén. Los principales beneficiados serán 
las encargadas de comedores populares con los productos bien conservados, la 
investigación hecha por el estudioso. Propone la implementación de la mejora 
continua usando como instrumento de las 5S. El trabajo se divide en 4 capítulos, el 
cual se encuentra redactado ordenadamente para comprender de manera fácil por 
el lector: El primer capítulo se formula la descripción de la problemática de manera 
se desea alcanzar la exploración. El capítulo II del estudio teórico tanto de almacén 
como de las técnicas a usar. En el capítulo III indica la situación actual sean las 
propuestas a seguir en solucionar los problemas identificados. El capítulo IV se 
explica al detalle los métodos de obtención de datos a modo de interpretar la 
discusión de los mismos. Por último, se finaliza los encargos necesarios que se 
alcanzaron al cumplir toda la investigación.  
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Alegre (2017) con el título de tesis “Implementación de un plan de mejora continua 
en el área de ensamblaje para incrementar la productividad de la empresa INDAL 
S.R.L., SJL, 2016”, con afán de obtener el título de Ingeniero Industrial de la 
Universidad Cesar Vallejo del año 2017 en la ciudad de Lima – Perú; En donde se 
indagó establecer a manera la ejecución, la implementación de mejora continua en 
el área ensambladura y aumentar la producción de la compañía INDAL SRL, SJL, 
2016, donde se efectuó una valoración de importantes orígenes que  ocasionan la 
escasa eficacia y eficiencia, durante el transcurso productivo del área ensamblado, 
da como resultado  costos de  reproceso, aumento en uso de mano de obra, materia 
prima. Alcanzando al término de ejecución de instrumentos 5s y PHVA, luego a ello 
se consiguió aumentar la producción en 29.96%, la eficacia en 20.14%, y la 
eficiencia en 8.74% con disminución de 83.07% las pérdidas. La práctica de los 5S 
formó cambio en el entorno de trabajo, reduciendo la fatiga, menor índice de 
accidentabilidad laboral del área de ensamblado. El presente estudio posee valioso 
aporte, nos concientiza de qué factores producen la baja producción. 
2.2. Teoría relacionada al tema  
2.2.1.  Variable independiente: Mejora continua (Ciclo Deming) 
Gonzales (2017) “En la búsqueda de satisfacer al cliente las organizaciones 
buscan mejorar la calidad de sus productos o servicios adoptando herramientas de 
mejora continua, dicha mejora se lleva a cabo por medio de la planificación de 
actividades anuales dentro de la organización, esto debido a que la implementación 
de una cultura de mejora continua no se logra en poco tiempo, ya que implica 
cambiar la mentalidad, hábitos, técnicas y conocimientos del ser humano” (p. 26). 
Por eso hoy en día las compañías compiten enérgicamente, a razón del crecimiento 
económico, habiendo la necesidad de transformar y adoptar nuevas culturas de 
calidad en base a herramientas de mejora continua (ciclo Deming).  
En consecuencia, la mejora continua son todas las actividades y gestiones que 
realizamos día a día, con un objetivo de mejorar cada día más en los procesos y 
ser más competitivos para satisfacer la necesidad de cliente. De igual manera la 
estrategia de aplicar la mejora continua y su funcionamiento en las organizaciones 
de clase mundial, hoy en día es necesario para ser competitivos de nivel mundial. 
18 
 
2.2.2. Ciclo de Deming (PHVA) 
Según William Edwards Deming, 1989, el ciclo Deming es un instrumento para la 
mejora continua, muy utilizada por muchas organizaciones, son estrategias y 
técnicas de mayor impacto para lograr identificar y corregir los defectos. 
Gráfico 2: PHVA 
 
Fuente: Elaboración propia 
 Primero: Planificar 
Son cumplimientos que se realizan para lograr los objetivos, hacer evidente los 
propósitos dentro de un planteamiento. La planificación nos permite establecer 
planes de manera directa, quienes serán supervisados en función del 
planeamiento. 
En primer lugar, se debe evaluar los procesos preguntándome que cambios puedo 
realizar y de qué manera lo hare, y para lograr es preciso trabajar en 5 pasos 
siguientes: Establecer los objetivos, esclarecer los límites de proyectos, con las 
siguientes preguntas: ¿Qué es lo que queremos hacer? ¿Porque deberíamos 
hacer? ¿Que obtendremos? ¿Cuál es nuestra meta?, luego de ellos realizamos la 
recopilación de datos, se debe: ¿Qué síntomas hay? ¿Quién está involucrado en el 
tema? ¿Con que datos necesarios cuento? ¿Cómo lo obtendré? ¿Dónde lo busco? 
¿Qué factores vamos a medir y que herramienta lo usaremos? ¿Quién es nuestro 
fuete de información? Ordenar datos y evaluar registro: ¿Por qué está pasando? 
¿Qué consecuencia tiene? ¿Cuáles son las causas? ¿En dónde se originaron y por 
qué? Luego realizar pronóstico. Se debe pronosticar los resultados: ¿conocemos 
los efectos de este cambio? ¿Debemos realizar pruebas? ¿Realizar consultas a 
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expertos? ¿Es preciso identificar el crítico? A manera de diferentes opciones 
optaremos por la mejor, luego plantear cambios. Se toman decisiones, exhibir los 
planes y acciones de os cambios que se están realizando con los instrumentos. 
¿Cuál son las acciones? ¿Dónde se realiza ¿quiénes lo realizaran? ¿Cuándo se 
hará? ¿Qué herramientas se utilizarán? ¿Cuánto costara? 
Para Munch, Lourdes (2013), Este paso consiste en definir las acciones que se 
realizaran con la necesidad de prevenir, controlar y eliminar los efectos causantes 




P: % De cumplir con lo planificado y en su plazo. 
SET: Trabajos realizados a tiempo. 
SP: Trabajos planificados y programados por mes. 
 Segundo: Hacer 
En este proceso de hacer la empresa EURO CAMIONES S.A. realiza las 
definiciones, conforma equipos de trabajo para documentar los pasos que se están 
realizando en la línea del ciclo Deming (PHVA) con un método definido. 
Sánchez y Montes (2015) A continuación se deben efectuar el cambio y/o las 
pruebas proyectadas según la decisión que se haya tomado y la planificación que 
se ha realizado. Esto es preferible hacerlo primero en pequeña escala siempre que 
se pueda (para revisar resultados y poder establecer ajustes en modelos, para 
luego llevarlos a las situaciones reales de trabajo con una mayor confianza en el 
resultado final) (p.21). 
 
Dónde:  
R: % De trabajos realizados. 
SPE: Total de trabajos por realizar. 
SE: Trabajos realizados.  
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 Tercero: Chequear 
En este camino de la aplicación se evalúan los resultados de la actividad 
antecesora. 
Sánchez y Montes (2015) “Una vez realizada la acción e instaurado el cambio, se 
debe verificar. Ello significa observar y medir los efectos producidos por el cambio 
realizado al proceso, sin olvidar de comparar las metas proyectadas con los 
resultados obtenidos chequeando si se ha logrado el objetivo del previsto” (p. 21). 
 
Dónde:  
SEC: % Trabajos realizados conformes. 
SE. Trabajos realizados. 
R: Reclamo. 
TSE. Total de trabajos realizados. 
 
 Cuarto: Actuar 
Realiza actividades para aumentar constantemente la mejora en el desarrollo de 
las técnicas, se aplica el método para analizar y solucionar los problemas a aquellos 
subprocesos que requieren la mejora continua, en seguida involucrar nuevamente 
como actividad de cada día a día. 
Sánchez y Montes (2015) Para terminar el ciclo se deben estudiar los resultados 
desde la óptica del rédito que nos deja el trabajo en nuestro "saber hacer" (know-
how): ¿Qué aprendimos? ¿Dónde más podemos aplicarlo? ¿Cómo lo aplicaremos 
a gran escala? ¿De qué manera puede ser estandarizado? ¿Cómo mantendremos 
la mejora lograda? ¿Cómo lo extendemos a otros casos o áreas? Checklist de los 
errores más comunes en la aplicación del PDCA. Paso 5. Consiste en repetir el 
Paso 1, pero en una nueva dimensión o estado debido a la mejora realizada y allí, 







RE: % De rendimiento a partir de la mejora. 
AA: # De trabajos realizados antes de la mejora. 
AD: Trabajos realizados ejecutados después de la mejora. 
2.2.3. Variable dependiente: Productividad 
Algunas definiciones de la productividad. 
Ramírez (2016) “Definida la productividad como la relación entre entradas y salidas, 
en otras palabras, recursos consumidos y cantidad producida, se debe determinar 
qué se considera como recursos y que se considera cantidad producida. Para 
determinar estos valores, se debe explicar el alcance del estudio de productividad” 
(p.5). 
De igual manera la productividad es primordial para determinar y definir las 
entradas y salidas en un proceso productivo, en efecto los recursos y productos no 
son insumables, hay complicaciones para obtener información cuantitativa, por ello 
varias salidas y entradas en expresión matemática es: productividad = suma 
ponderada de salidas / suma ponderada de entradas. 
En consecuencia, la productividad es un concepto que se orienta en función de 
obtener el mayor resultado utilizando la mínima cantidad de elementos, por otro 
lado, la productividad es uno de los pilares de la competitividad, el cual está 
relacionada a la voluntad requerida de los empleados para cumplir con las labores 
asignadas. 
Dónde:  
- Eficiencia X eficacia = Productividad 
2.2.3 Factores de mejoramiento de la productividad 
Los factores en mejorar la productividad comprenden en el orden que se pueda 
ubicar y usar los factores, tiene tres distinciones principales son: El puesto de 
trabajo, los recursos y el medio ambiente. 
- Factores internos: están sostenidos al control de la organización. 
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Según Prokopenko (1989) citado en Sánchez (2017) nos recuerda en su (p.34) “Se 
clasificarán en dos grupos: duros (no fácilmente cambiables) y blandos (fáciles de 
cambiar) …. Esta clasificación sirve para establecer prioridades: cuales son los 
factores en los que es fácil de influir y cuáles son los factores que requieren 
intervenciones financieras y organizativas más fuertes (p.34). 
- Factores externos: quedan externamente de la organización. 
Sánchez (2017) en su cita a Prokopenko (1989) Nos recuerda en su página (p.33) 
“Entre los factores externos cabe mencionar las políticas estatales y los 
mecanismos institucionales; la situación política, social y económica…La dirección 
de la empresa ha de entender y tomar en consideración estos factores al planificar 
y ejecutar los programas de productividad” (P.16.). 
Ilustración 1: Mapa conceptual de factor productivo. 
 




 Mejora de la productividad
Incrementar la gama entre total de salidas de bienes y productos facilitados y 
cuantía de entradas usadas para el cual existen formas para aumentar la 
productividad: minimizando costos, Direccionando el incremento, Trabajar más 
alturadamente, desinversión u operar más eficientemente. 
Por lo tanto, la productividad es una tarea básica para lograr el éxito de una 
empresa, realizando el trabajo en el tiempo que se ha empleado para lo mismo. 
 Métodos para evaluar la productividad
Productividad parcial: Esta fórmula se forma entre la relación de salida total y un 
solo ingreso. Los jefes suelen usar esta fórmula con más a menudo porque los 
datos están disponibles y son fáciles de acceder. Asimismo, la ecuación de la 
productividad de factores parciales, son más prácticos para relacionar con procesos 
determinados, porque solo tratan con una entrada. 
 𝐏𝐫𝐨𝐝𝐮𝐜𝐭𝐢𝐯𝐢𝐝𝐚𝐝 𝐩𝐚𝐫𝐜𝐢𝐚𝐥 =
𝐔𝐧𝐢𝐝𝐚𝐝𝐞𝐬 𝐩𝐫𝐨𝐝𝐮𝐜𝐢𝐝𝐚(𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑎 𝑒𝑛 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠)
𝐈𝐧𝐬𝐮𝐦𝐨 (𝑚𝑎𝑛𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑟𝑎,𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠,𝑦 𝑜𝑡𝑟𝑜𝑠)
Productividad total: Esta fórmula adopta los efectos de todos los recursos usados 
en la manufactura de bien y servicio (mano de obra, capital, material, etc.) y la 
fracciona en la producción. Este método puede mostrar cambios compartidos en 
salidas y entradas, sin embargo, no exponen la interacción entre cada salida y 
entrada por aislado (lo que significa que son excesivos para mejorar áreas 
específicas). Se considera un conjunto de las salidas en relación a la totalidad de 
las entradas. 
 𝐏𝐫𝐨𝐝𝐮𝐜𝐭𝐢𝐯𝐢𝐝𝐚𝐝 𝐭𝐨𝐭𝐚𝐥 =
𝐄𝐧𝐭𝐫𝐚𝐝𝐚𝐬 (𝑡𝑜𝑑𝑜𝑠 𝑙𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛)
𝐒𝐚𝐥𝐢𝐝𝐚𝐬(unidades total producidas)
Productividad multifactorial: En tanto la fórmula de productividad de factor parcial 
utiliza una sola entrada, mientras la fórmula de productividad multifactorial es la 
correspondencia de las salidas totales a un subconjunto de entradas. Por ejemplo, 
una formula podría medir la relación entre la transformación y la labor, los insumos 
y el capital. Esta técnica es una medida más completa que la productividad parcial 
de los factores, pero también es más dificultoso de calcular. 




2.2.4. Indicadores importantes Eficiencia y Eficacia 
La Eficiencia: consiste en conseguir las metas con la mínimo cantidad posible de 
recursos, es lograr el objetivo más de lo debido. 
La Eficacia: fundamenta en obtener los fines determinados en la organización, es 
conseguir los resultados deseados. 
- Mejora de la eficiencia
Se dice producir más rápido no es mejor que hacer minimizando el tiempo 
malgastado en el proceso, también que, al multiplicar la eficiencia por eficacia, 
tenemos la productividad media y el campo de oportunidad que se da en mejorar el 
actual sistema de trabajo. 
- Mejora de la eficacia
El propósito de la eficacia se traduce en optimar la productividad en conjunto, los 
recursos y los procesos, entrenar a los colaboradores para lograr los objetivos, 
mediante una reducción de productos con defectos, disminución de fallas de inicios, 
disminución de defectos en los materiales. La eficacia busca aumentar y mejorar 
las cualidades de los colaboradores a través de programas de entrenamientos para 
lograr objetivos en tiempos planteados. 
2.2.5. Mantenimiento 
Mantenimiento son todas las actividades necesarias, para conservar a las 
maquinas e infraestructuras en óptimas condiciones y se mantengan en 
funcionamiento, para no afectar con la producción con paradas innecesarias, 
implica asegurar que los trabajos se lleven a cabo bajo parámetros establecidos. 
Mantenimiento preventivo 
De acuerdo a Gallará (2009) citado en flores (2017) “Este tipo de mantenimiento 
evita que se produzcan fallas de manera frecuente. Es un plan que se anticipa a 
posibles problemas futuros, para poder así evitar complicaciones al momento de la 
producción” (p.10). 
Algunos tipos de mantenimiento: 
Mantenimiento periódico: En este método de aplicación de mantenimiento es un 
transcurso de mediano plazo (un año) en que la operación de la maquina por un 
periodo requerido para efectuar las reparaciones. Su intervención debe de ser 
25 
coordinada las áreas pertinentes para programar tiempos de parada de equipo y no 
afectar la producción. 
Mantenimiento programado: En este método de aplicación de mantenimiento 
programado se realizan revisiones periódicas del equipo para realizar cambios de 
instrumentos usados. El cambio de piezas innecesariamente puede crear 
sobrecostos de materia prima, si es que se cambia herramientas que aún logren 
ser usadas. 
Mantenimiento de mejora: En este método de aplicación de mantenimiento, el 
objetivo primordial es constituir mejoras en los métodos actuales, se ejecutan según 
los planes de trabajo. Se realiza estudios de procesos para la mejora. 
Mantenimiento autónomo: En este proceso de aplicación de mantenimiento, las 
actividades los realiza el operador de máquina, los cuales son acciones básicas de 
mantenimiento que no demanda especialidad.  
Mantenimiento rutinario: En este tipo de mantenimiento se realizan prácticas por 
personas de mayor especialidad, en el cual pueden verificar y evaluar el estado del 
aparato en precisar medidas de mantenimiento que pueda formar realizadas.  
Mantenimiento correctivo 
Este mantenimiento se realiza DESPUÉS de que ocurra la falla, el cual se desea 
reestablecer para nuevamente se ponga operativo. Entonces el mantenimiento 
correctivo es aquella que se da en solucionar los problemas a medida que se van 
suscitando, aunque su ventaja es que no hay tiempo a invertir en planificar las 
actividades, el cual no siempre es una inferencia positiva. 
Este acontecimiento no es favorable para las empresas, implica gastos mayores 
por paradas inoportunas. 
III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación 
3.1.1. Tipo de investigación 
Esta información es aplicada, por medio de este estudio ayudará a dar solución en 
los métodos de trabajos que se están suscitando en taller de servicio de 
mantenimiento de la compañía Euro camiones S.A. 
26 
 
3.1.2. Nivel de estudio 
Según su horizonte de estudio es descriptivo-correlacionar calcula la relación 
entre variable dependiente e independiente, con el fin de efectuar una 
implementación de mejora continua y aumentar su producción en el proceso de 
realización en servicio de mantenimiento. 
3.1.3. Diseño de investigación 
Para el diseño del estudio es de tipo cuasi-experimental, prospectivo, longitudinal, 
analítico de nivel investigativo explicativo (causa efecto) el investigador manipula 
las variables por tanto son planeados, mide antes y después por eso es longitudinal. 
El diseño cuasi-experimental posee el equivalente propósito de los estudios 
experimentales: comprobar la presencia de correspondencia impensada entre dos 
o más variables. 
3.1.4. Enfoque cuantitativo 
La presente investigación tiene una orientación cuantitativa, porque usará la 
recolección de información y demostrar la hipótesis, con una medida numérica   y 
análisis estadístico. 
3.1.5. Temporalidad Longitudinal  
El presente estudio es longitudinal, a razón de la variable de investigación es 
medida en dos o más momentos, por ello se realiza cotejos antes y después, son 
entre ejemplares ligadas. 
 
3.2. Variables y operacionalización 
3.2.1. Variable independiente 

































Gonzales (2017) En la 
búsqueda de satisfacer 
al cliente las 
organizaciones buscan 
mejorar la calidad de sus 
productos o servicios 
adoptando herramientas 
de mejora continua, 
dicha mejora se lleva a 
cabo por medio de la 
planificación de 
actividades anuales 
dentro de la 
organización, esto 
debido a que la 
implementación de una 
cultura de mejora 
continua no se logra en 
poco tiempo, ya que 
implica cambiar la 
mentalidad, hábitos, 
técnicas y conocimientos 
del ser humano (p. 26).  
La mejora continua se 
fundamenta en la mejoría 
perseverante del modelo original, 
La metodología PHVA ciclo 
Deming implica cambio, permite 
que todas las personas puedan 
optar a una serie de filosofía y 
herramientas para mejorar 
cualquier proyecto o servicio. Los 
empleados aplican la herramienta 
Diariamente en la organización 
con instrucciones claras en los 
procesos de producción, no se 
necesita gran inversión. El 
transcurso de la mejora continua 
se especifica por utilizar de 
manera metódica, apoyada en el 
uso de controles tales como el 
Planear, Hacer, Verificar y 
Actuar, Quienes proporcionan un 
resultado para analizar y tomar 
decisión sobre un problema. 
Planear P: % De cumplimiento de plazos de lo 
planificado. 
SET: Trabajo realizado a tiempo. 
SP: Trabajos planificado por mes. 
Razón 
Hacer 
R: % De trabajos realizados. 
SPE: Total de trabajos por realizar. 
SE. Trabajos realizados. 
Razón 
Verificar SEC: % Trabajos realizados conformes. 
SE. Trabajos realizados. 
R: Reclamo. 
TSE. Total de trabajos realizados. 
Razón 
Actuar RE: % De rendimiento a partir de la mejora. 
AA: # De trabajos realizados antes de la mejora. 
AD: Trabajos realizados después de la mejora. 
Razón 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.2. Variable dependiente 
Gestión de proceso de operación del área taller de servicio de mantenimiento en la empresa Euro Camiones S.A. 























Castañeda (2019) “En la 
medida de la productividad 
es importante destacar la 
dificultad de determinar los 
factores que son realmente 
relevantes a la hora de definir 
las entradas y las salidas de 
la unidad productiva. En 
algunos casos, los recursos 
o los productos no son
fácilmente mensurables y a
veces ni siquiera es sencillo
obtener información
cuantitativa sobre ellos. Para
el caso de varias entradas y
varias salidas la expresión
matemática es”: 
productividad = suma 
ponderada de salidas / suma 
ponderada de entradas 
(p.29). 
Es la manera de poder lograr 
el objetivo de manera más 
eficiente y rápida. La 
productividad es la 
consecuencia de una acción 
fructífera y las herramientas 
que han sido inevitables en 
conseguir dicha elaboración. 
La productividad es un recurso 
en la empresa para alcanzar 
los lucros. El método más 
importante de productividad se 
comprende como la igualdad 
de salidas (bienes y servicios) 
entre ingresos (recursos como 
materia prima, insumo, mano 
de obra, capital, entre otros). 
Por ello es de suma 
importancia en cualquier 
organización mejorar la 
productividad. 
Eficacia  EFC: Eficacia. 
PR: Producción real. 
CSP: Cantidad de servicios 




%EHH: Eficiencia horas hombre. 
CHHP: Cantidad de horas 
hombre programadas. 
CHHU: Cantidad horas-hombre 





Tabla 5: Matriz de coherencia. 
Problema Objetivo Hipótesis 
Generales 
¿De qué manera una implementación de 
la mejora continua aumentará la 
productividad en el área de servicio de 
mantenimiento de camiones de la 
compañía Euro Camiones S.A.? 
Determinar de qué manera una 
implementación de la mejora continua 
aumenta la productividad en el área de 
servicio de mantenimiento de camiones 
de la empresa Euro Camiones S.A. 
La implementación de la mejora continua 
aumenta la productividad en el área de 
servicio de mantenimiento de camiones 
de la empresa Euro Camiones S.A. 
Específicos 
¿De qué manera una implementación de 
la mejora continua aumentará la eficacia 
en el área de servicio de mantenimiento 
de camiones de la compañía Euro 
Camiones S.A.? 
Determinar de qué manera una 
implementación de la mejora continua 
aumenta la eficacia en el área de servicio 
de mantenimiento de camiones de la 
empresa Euro Camiones S.A. 
H1: La implementación de la mejora 
continua aumenta la eficacia en el área 
de servicio de mantenimiento de 
camiones de la empresa Euro Camiones 
S.A. 
¿De qué manera una implementación de 
la mejora continua aumentará la 
eficiencia en el área de servicio de 
mantenimiento de camiones de la 
compañía Euro Camiones S.A.? 
Determinar de qué manera una 
implementación de la mejora continua 
aumenta la eficiencia en el área de 
servicio de mantenimiento de camiones 
de la empresa Euro Camiones S.A. 
H2: La implementación de la mejora 
continua aumenta la eficiencia en el área 
de servicio de mantenimiento de 
camiones de la empresa Euro Camiones 
S.A. 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3. Población, muestra, muestreo 
El presente estudio tiene como unidad de análisis a las unidades (camiones) que 
ingresan a la compañía para servicio de mantenimiento y que están 
condicionadas de evaluar durante el periodo de días laborables de 26 días. 
3.3.1. Población de estudio 
Valderrama (2013) menciona: “Es un conjunto finito o infinito de elementos, seres 
o cosas, que tienen atributos o características comunes, susceptibles de ser
observados. Por lo tanto, se puede hablar de población de familias, empresas, 
instituciones, votantes, automóviles, beneficiarios de un programa de distribución 
de alimentos…” (p.182). 
En este estudio que se realiza, considera como población a todas las unidades 
(camiones) que ingresan al taller para la realización de servicio de mantenimiento 
que solicita el cliente en la empresa Euro Camiones S.A. por un tiempo de 26 días 
laborados durante el mes. 
3.3.2. Tamaño de Muestra 
En este estudio que se realiza se tiene la población pequeña, es por ello se está 
considerando a todas las unidades que ingresan como muestra, con el objetivo de 
obtener un resultado de mayor confiabilidad. 
En esta investigación que se está realizando la muestra será todas las unidades 
que ingresen y a los que se realice los mantenimientos en la compañía de Euro 
Camiones S.A. en un tiempo de 26 días. En consecuencia, se evaluará la 
producción de 26 días antes de aplicar la mejora y 26 días luego de la aplicación 
de la mejora continua como variable independiente en base a la filosofía de la 
herramienta de calidad Ciclo Deming. 
3.3.3. Selección de muestra. 
Para Valderrama (2013), el muestreo es el proceso de selección de una parte 
representativa de la población, el cual permite estimar los parámetros de la 
población. (p.188). 
Por tanto, es no probabilístico, por conveniencia, admite escoger aquellos temas 
viables que admitan ser incluidos. Fundamentalmente es conveniente, facilidad y 
proximidad para el investigador 
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En este estudio no aplica el muestreo, ya que la muestra es de tipo censal, quiere 
decir que los cálculos que se realizaron para la muestra se determinó el total de la 
población. 
Según Gonzales (2017), Criterio de Exclusión: En la presente investigación el 
desarrollo de la implementación de la mejora continua bajo la filosofía del ciclo 
Deming se llevará a cabo solo en el servicio de mantenimiento preventivo. (p.51). 
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recolección de datos 
El procedimiento es manipulable, es descriptivo, pues la investigación de la 
situación existente se realizará al área de taller de mantenimiento de la empresa 
Euro Camiones S.A. Para gestionar los antecedentes se empleará el programa 
office Excel 2017 y las técnicas a utilizar son las siguientes. 
 Ordenar antecedentes, Tabulaciones, Tablas de estadística, Gráficos de
estadística, Análisis e interpretación.
Se hace uso de: 
a. Análisis descriptivos
Para los análisis descriptivos tenemos las siguientes medidas: 
 Medida de tendencia central. Medía, mediana y moda.
 Medida de variabilidad. Desviación estándar y varianza.
b. Análisis inferencial
Esta investigación usara el análisis inferencia para comprobar las hipótesis 
generales y específicos, por medio de los estadígrafos de medias, así mismo se 
realiza las pruebas de normalidad según tamaño de muestra, en ese sentido si la 
muestra es grande se usará Kolmogorov-Smirnov y si la muestra es pequeña se 
usará Shapiro-wilk. Luego de las evaluaciones el estadígrafo fijara según la regla 
de decisión si es paramétrico o no paramétrico, el cual podremos verificar el 
estadígrafo de T-Student o Wilcoxon. 
3.4. Técnicas De Recolección De Datos 
El estudio se realiza a la empresa Euro camiones S.A. en el cual se usará la 
siguiente técnica: Entrevista, toma de tiempos, observación en campo, encuestas, 
registros, tesis, hemerotecas. 
 Para el variable independiente Ciclo Deming: formatos de observación para
registrar resultados, con el objetivo de medir y detectar las fallas del servicio de
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mantenimiento que se realiza a las unidades de los clientes, en el taller de 
mantenimiento de la empresa Euro Camiones S.A. 
Instrumentos de observación: Fichas y formatos para la observación, 
quien nos permite registrar el resultado del análisis del servicio de 
mantenimiento tanto los tiempos de ejecución, y así mismo para registro 
metódico. 
 Para la variable dependiente productividad: fichas de observación para medir
el rendimiento de productividad, cronometro para medir los tiempos reales.
Instrumento de observación: Se usan los indicadores con el objetivo de 
comprobar e problema en los servicios que realiza la empresa Euro 
Camiones S.A por un lapso determinado, el objetivo es poder evaluar los 
resultados en ambos variables donde se usara los formatos, con el objetivo 
de recabar la información sobre la calidad de los servicios que se ejecutan.  
3.4.4. Confiabilidad 
La confiabilidad del presente trabajo de estudio con relación a los datos obtenidos 
es verídica, debido a que se conoce una entrevista directo con el colaborador de la 
empresa que nos brinda los datos verdaderos, y que se pueden adquirir en 
cualquier momento. 
3.4.5. Validez 
La validez del instrumento se medirá a través del método juicio expertos, con apoyo 
de los profesionales de la universidad Cesar Vallejo de la facultad de Ingeniería 
industrial. 
3.5. Procedimientos 
Para el progreso de la investigación se realizó el procedimiento con programa Excel 
2013 y SPSS donde hallaremos estadísticos descriptivos quien nos permite evaluar 
un acumulado de datos, con el objetivo de observar los comportamientos que nos 
ayuden a incrementar la productividad. 
Desarrollo de la implementación de tesis 
Descripción de la situación Actual de la Empresa 
Euro Camiones S.A. es una compañía líder en el mercado sector automotriz, 
especializado en la venta de vehículos y repuesto, realiza reparaciones y 
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mantenimiento de vehículos comerciales pesados y ligeros. Forma parte del Grupo 
Euromotors, con más de 25 años de experiencia en el sector automotriz. 
Del mismo modo la empresa Euro camiones S.A. es el Distribuidor Exclusivo de la 
línea de camiones Volkswagen y MAN para el mercado peruano. Importa y 
distribuye repuestos originales a nivel nacional de las marcas que representa. 
También, son proveedores de servicios y asistencia técnica de calidad a través de 
sus talleres. 
Misión 
Pasión por servir a nuestros clientes. 
Pasión por todo lo que hacemos. 
Pasión por hacer las cosas bien. 
Pasión por nuestra gente. 
Visión  
Excelencia en el Servicio. 
Ser reconocidos por nuestros clientes como una empresa que destaca por 
su excelencia. 
3.8.2. Organigrama de la empresa 
En el siguiente cuadro se presenta el organigrama del área post venta de la 
empresa Euro Camiones S.A. en donde podemos ver las diferentes áreas que 
articulan las actividades. 
En la empresa Euro Camiones S.A. el área post venta cuenta con diferentes áreas, 
el estudio estará enfocado en el taller de mantenimiento en específico en donde se 
aplicará la mejora continua para aumentar la productividad con la herramienta de 
































Fuente: Euro Camiones S.A. 
Imagen 1: Euro camiones S.A. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
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Figura 2: Organigrama 
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3.8.3. Descripción del área de servicio de mantenimiento 
La compañía vende camiones nuevos de marca VW Y MAN y cuenta con un área 
de post venta donde brinda servicio de mantenimiento preventivo, correctivo, y es 
ahí donde se realizan diferentes tipos de trabajos referentes al servicio de 
mantenimiento de los distintos sistemas del camión. 
Imagen 2: Taller de mantenimiento 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
3.8.3.1. Determinación del proceso en el servicio de mantenimiento. 
A, Equipos, herramientas 
La empresa Euro Camiones S.A. cuenta con la mayoría de las herramientas 
necesarias para el desarrollo de las actividades que realiza, pero como toda 
organización tiene ciertas deficiencias en algunos de las herramientas que no 
cuenta por razones de jefatura, otros motivos por la que no cuenta es por la falta 
de reposición o las herramientas tengan daños. 
A continuación, se detallan las herramientas y máquinas que se están utilizando en 
el taller y además el estado como se encuentran. 
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Tabla 6: Algunas herramientas de taller Equipos y herramientas 





1 VCO Equipo de Diagnostico Reparación 
2 MAN CATS Equipo de Diagnostico Reparación 
3 INLINE Equipo de Diagnostico Operativo 
4 TORQUE Herramienta de ajuste Operativo 
5 MULTIMETRO Equipo de Diagnostico Operativo 
6 EXTRACTOR Herramienta de 
extracción 
Operativo 
7 GATA NEUMATICA Equipo de levanta 
camión 
Operativo 
8 COMPRESOR DE AIRE Equipo acumulador de 
aire 
Operativo 
9 SURTIDOR DE ACEITE Equipo de despacho de 
lubricantes 
Reparación 
10 PRENSA HIDRAULICA Equipo de prensado Operativo 
11 TORNILLOOS DE MESA Equipo de sujeción Reparación 









Fuente: Elaboración propia 
 
 
Detalle de herramientas  
 
- VCO 
Este equipo VCO 960 es una herramienta especial totalmente electrónica el cual 
sirve para identificar las fallas que pudiera presentar el camión luego a ello el 
técnico mecánico podrá ubicar la falla que emitió el camión. 
Ilustración 2: Equipo de Diagnóstico VCO 
Modelo: VCO 960 
Voltaje: 24 v, Peso: 2 kilos 
Características: Material de nitrilo con 
pantalla digital y teclas digitales, cable 
de conexión a camión de 2 metros de 
longitud, protección de caucho. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
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- MAN CATS 
Equipo de Diagnóstico utilizado exclusivamente para marca MAN escáner para 
camiones el cual sirve para identificar las fallas y datos técnicos del sistema 
computarizado del computador del camión. 
Ilustración 3: Equipo de Diagnóstico MAN CATS 
MAN Cats II (DPA5 T200) interfaz de 
Diagnóstico de camiones. 
Cable OBD, Cable redondo de 12 pines 
Cable de red, CPU, ram 8g. 
MAN Cats es un componente de 
Diagnóstico para realizar pruebas más 
específicas en concerniente al sistema  
de la maquina logrando obtener los 
resultados al detalle lo que significa en 
que podemos solucionar los problemas 
de manera óptima ideal para talleres de 
la representada. 
 
Fuente: Euro camiones S.A. 
- Inline 
Equipo de Diagnóstico utilizado para camiones VW con motores Cummins, el cual 
es utilizado para encontrar las fallas y programaciones mediante el software de 
Cummins. 
Ilustración 4: Equipo de Diagnóstico INLINE 
INLENE 6, Las principales funciones de 
la herramienta de Diagnóstico INLENE 
- lee fallas y borra fallas 
- prueba de inyección individual 
en la inyección. 
- DPF, SAS.  
- Reprograma las entradas 
- Reseteo de las fallas y 
programas hecha anteriormente. 
- Prueba de actuadores 
- Pruebas de consumos etc. etc.  
 
Fuente: Ero Camiones S.A. 
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- Torque
Herramienta de ajuste de pernos y tuercas con medidas establecidas por el 
fabricante en los camiones. 
Ilustración 5: Torque Herramienta de ajuste de pernos o tuercas 
Marca: STANLEY 
Modelo: ST 13-572 
Código: 265543 
Escala: 20 a 300 nm. 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
- Multímetro Digital
Equipo Diagnóstico para uso del técnico electricista, el cual puede comprobar 
voltajes, ohmios, etc. 
Ilustración 6: Equipo de medición Multímetro digital 
MULTIMETRO 
Marca: Stanley 
Pantalla LCD. Conteo: 3-1 / 2 Dígitos / 
2000 7 funciones y 20 etapas Tensión 
DC: 200m /Prueba de baterías: AAA, 
AA, C, D, 1,5V y 9V 
Fuente: La empresa 
- Extractor
Herramienta de extracción de piezas de las partes del motor u otro componente. 
Ilustración 7: extractor de piezas mecánicas. 
Extractor:  
Accionamiento mecánico 
Número de garras de 3 garras 
Esfuerzo: Mín.: 80 N, Máx.: 120 N 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
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- Gata neumática 
Esta herramienta es utilizada para izar las unidades que se realizan trabajos 
específicos que requieren el izado de unidad. 
Ilustración 8: Gato hidráulico 
Gata tipo lagarto de 30 toneladas, 
asistido por presión de aire de 120 psi.  
Elevador tipo telescópico ideal para 
levantamiento de camiones pesados de 
baja altura. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A 
- Compresor de aire 
Equipo compresor de aire utilizado para acumular presión de aire en un tanque 
auxiliar, el cual es utilizado para herramientas neumáticas y otros. 
Ilustración 9: Equipo compresor de aire 
Marca: BAIJIAN 
Modelo: LG-3.7/13 
Entrega aérea: ³ /min130cfm de los 3.7m 
Presión de funcionamiento: 
1.3mpa/13bar/190psi 
Conector: G1 
Dimensión: 1080*880*1415m m 
Peso: 700kg 
 







- Surtidor de aceite 
Equipo de abastecimiento de aceite para las unidades que están por 
mantenimiento. 
Ilustración 10: Equipo Surtidor de aceite 
Bomba neumática para aceite M = 3:1. 
- Manguera para evacuación de aceite 
de 1/2" y 4 mt. De largo. 
- Monitor para la pistola con encendido 
permanente gracias a sus pilas con 
duración de 8 años o 500,000 lt. 
- Pistola equipada con traba en el 
gatillo para dispensar sin necesidad de 
sujetarla durante todo el tiempo. 
- Capacidad relativa 18 L/min. 
- Presión de trabajo de 5 a 8 bar 
- Para barriles de 180 a 220 Kg. 
 
Fuente: La empresa 
- Prensa hidráulica 
 
Herramienta utilizada para prensar piezas que requieran gran esfuerzo para 
sustraer o insertar como por ejemplo para extraer ejes o rodajes entre otros. 
Ilustración 11: Equipo prensa hidráulica 
Equipo de prensado, utilizado para montajes y 
desmontajes de piezas ya sea rodamientos o 
piñones, la prensa trabaja asistido por presión 
hidráulica. 
Características técnicas: 
Fuerza máxima 50 tn, Altura total: 1,50 mt. 
Distancia entre parantes. 720 mm. Área de 
prensado mínimo y máximo: 81-770 mm, Peso: 
190 Kg. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
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- Tornillo de mesa 
Equipo de sujeción de piezas mecánicas más conocido como tornillo de mesa, este 
componente es usada para atrapar piezas para realizar esfuerzos ya sea de ajuste 
o aflojado de pernos o tuercas u cualquier otro objeto que se adecue para realizar 
el trabajo en ella. 
Ilustración 12: Equipo tornillo de mesa 
Modelo: TBA-5 
Medida de estructura: 37x35x23 cm 
Dividido en dos partes 
Peso de componente 22 kg 
Esta herramienta tiene la finalidad de sujetar 
cualquier componente realizando con ajustes 
de palanca. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
- Equipo CPU 
Equipo CPU usada para visualizar manuales de reparaciones, manuales de partes, 
entre otras informaciones que pueda proporcionar, este componente está instalada 
al alcance de los técnicos para que puedan sacar información para realizar trabajos 
en los camiones que están recibiendo su mantenimiento preventivo o 
mantenimiento correctivo. 
Ilustración 13: Equipo CPU en disposición del técnico 
Marca: Lenovo 
Modelo: V130-14IKB 
Número de Parte: 81HQ00W6LM 
CPU: Intel Core i5-8250U 1.60 GHz 
Velocidad Turbo Máx: 3.40 GHz 
Número de Núcleos: 4 núcleos 
Sistema Operativo: DOS 
RAM: 8 GB 
Almacenamiento Principal: 1TB Sata 
Tamaño: 14' 
Procesador Gráfico: Intel UHD 620 Graphics 
 
Fuente: La empresa 
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- Herramienta de mecánicos  
Coche de herramientas de los técnicos mecánicos, este componente sirve para 
guardar herramientas de los técnicos mecánicos y o electricistas organiza las 
herramientas para mayor disponibilidad y mantener orden de lo que se requiera 
como herramienta a utilizar para la intervención de los mantenimientos preventivos 
y o correctivos. 
Ilustración 14: Coche de herramientas (organizador de herramientas) 
Caja de herramientas rodante, de 5 
gavetas para guardar las herramientas 
varias del técnico mecánico, este 
componente sirve para seleccionar las 
herramientas de los técnicos de 
manera ordenada según su clase o 
tipo. 
Peso: 30 kl 
Dimensiones: 70cm x 50cm x 40cm. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
 
3.8.4. Servicios que ofrece la empresa 
A continuación, se detalla los servicios que da la empresa Euro Camiones S.A. 
basado a una política que establece el grupo Euromotors el principal enfoque es 
dar trabajo de calidad a los clientes, por los trabajos que realiza la compañía y con 
compromiso de entender a los clientes para ello se aplica la política de pasión de 
servir, para satisfacer las necesidades de los clientes.  
Tabla 7: Área de ejecución de la mejora continua (Ciclo Deming) 
 









3.8.5.1. Servicio de mantenimiento preventivo 
Por medio de este tipo de mantenimiento preventivo se busca evitar las fallas en 
los camiones, el servicio se fundamenta en un plan de mantenimiento donde se 
utiliza los check list de intervenciones para cada tipo de servicio que corresponda 
al camión según su kilometraje, con este método de trabajo se anticipa a las 
ocurrencias que puedan suscitar en el tiempo, la empresa busca mejorar la 
aplicación de los check list cumpliendo de sus actividades plasmadas en el tiempo 
óptimo. 
Imagen 3: Realización de mantenimiento preventivo 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
3.8.5.2. Servicio de mantenimiento correctivo 
Por medio de este servicio de mantenimiento correctivo se realiza reparaciones de 
emergencia de las fallas que se han suscitado en el proceso de trabajo de la 
máquina, el objetivo es poner en marcha la unidad en el menor tiempo posible para 
que el cliente pueda retomar sus actividades. 




Imagen 4: Realización de mantenimiento correctivo 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
3.8.5.3. Tendencia económica de la empresa Euro camiones S.A. 
En la siguiente imagen podemos observar el cierre del mes, donde nos indica la 
facturación del mes que corresponde. 
Figura 3: Facturación del mes de la empresa Euro camiones S.A. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
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Gráfico 3: Tendencia económica de la Empresa Euro camiones S.A. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A 
Como podemos observar en el grafico 3 la tendencia económica de las 
facturaciones es de nivel constante del año 2020, evadimos la etapa covid 19 
considerado como fuera de control, luego 2 meses antes y 2 meses después el 
promedio de facturación es 478757,00 soles es ahí donde evaluaremos su mejora 
luego de la ejecución de la mejora continua. 
3.8.5. Recursos humanos  
En la actualidad la compañía Euro Camiones S.A. cuenta con técnicos mecánicos 
y electricistas, quienes realizan los trabajos en taller y campo, gracias a sus 
actividades se logran ejecutar los trabajos programadas, además están dos 
asesores de soporte y un jefe de taller que dirige el área. 
Tabla 8: Detalle de los trabajadores del área de servicio de mantenimiento de la 
empresa Euro camiones S.A 
ÍTEM Nombres y Apellidos Cargo 
1 Luis, Alvarado Gerente general 
2 Carlos, Días Gerente post venta 
3 Alejandro, Ferrer Jefe Taller 
4 Gerson, Espinoza Asesor de servicios 
5 Juan, Quilcate Asesor de servicios 
6 Edgar, Calcina Técnico líder 
7 Juan, Durand Técnico mecánico 
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Situacion económina  de la empresa Euro Camiones 
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9 Juan, Montoya Técnico mecánico 
10 Anderson, Barahona Técnico mecánico 
11 Jhonny, Chinchay Técnico mecánico 
12 Martínez, Atencia Técnico mecánico 
13 David, Quique Técnico mecánico 
14 Juan, Cabanillas Técnico mecánico 
15 Luis, Cañari Técnico Electricista 
16 Toribio, Alva Técnico Electricista 
Fuente: La empresa 
Horario de labores  
La empresa hace su mayor esfuerzo para que los horarios se cumplan y puedan 
dar la mayor disponibilidad del personal para atenciones de los trabajos que se 
programan día a día en la empresa Euro Camiones S.A. La jornada del día es de 8 
horas Diarias más 1 hora de almuerzo entre lunes a viernes y el día sábado las 
labores son hasta en medio día, los domingos es descanso salvo alguna 
programación de emergencia que solicite el cliente. 
Tabla 9: Horario de trabajo durante la semana 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.8.6. Diagnóstico de la compañía 
a- Identificación de los problemas  
En cumplimiento a los objetivos y metas de la compañía Euro camiones S.A. y en 
afán de ofrecer un buen trabajo de calidad, y cumplir a las exigencias de los clientes, 
se ha determinado las principales causas en el Diagrama de Ishikawa figura N°1 
luego a ello se analizó estas causas con la escala “Likert” para determinar las 
frecuencia de estas causas, este documento es de tipo encuesta, fue elaborada y 
ACTIVIDAD HORA N° DE HORAS
TRABAJO AM 6:30 am- 12:00pm 5:30
REFRIGERIO 12:00pm - 13:00pm 1:00
TRABAJO PM 13:00pm- 16:00pm 3:00
41,50
TRABAJO AM 7:00 am- 13:00pm 6,00
47,50






llenado junto a 15 colaboradores entrevistados para su calificación y hallar la 
criticidad de cada causa que originan la baja productividad. 
 Así mismo estas causas fueron analizadas con el instrumento de calidad el 
Diagrama de Pareto, en el cual se hallaron las principales causas que originan la 
baja productividad. 
Teniendo la claridad del problema se propone la mejora continua como herramienta 
de calidad del ciclo Deming (PHVA), para aumentar la productividad. 
Cabe mencionar que los servicios que realiza la empresa Euro Camiones S.A. en 
el área estudiada son: servicio de mantenimiento preventivo, servicio de 
mantenimiento correctivo.  
Cuadro de análisis Pareto de las causas que generan la baja productividad. 
Tabla 10: Análisis Pareto 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N°10 podemos observar las 8 causas importantes que crean la baja 
productividad, según análisis de Diagrama de Pareto, el 80% de las consecuencias 
proviene del 20% de las causas. 
1- Falta de capacitación 
En esta etapa de análisis, se realiza una reunión donde participa la jefatura para 
las coordinaciones correspondientes con la finalidad de hallar el motivo de la falta 
de conocimiento técnico del personal técnico, esta deficiencia afectaría la calidad 
de trabajo que se realizan en el taller de servicio de mantenimiento, la falta de 
entrenamiento genera la deficiencia en la ejecución de los trabajos. Esto se ha 
evidenciado en el reclamo que han generado los clientes. 
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Tabla 11: Reclamo de clientes 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
2- Falta orden y limpieza 
Existe gran desorden y falta de limpieza en taller de servicio de mantenimiento a 
consecuencia de falta de supervisión y falta de compromiso del personal para 
mantener en orden el taller. 
Imagen 5: Desorden en taller de mantenimiento 
 
Fuente: Euro camiones S.A 
 
 
Reporte de reclamo de los clientes en un periodo de tres meses 2019 
Ítem Cliente Marca Reclamos Componente 
Nro. de 
veces 
1 CHUMBAO MAN 
Mala instalación de 
componentes de cabina  
Cabina 2 
2 MEDIFARMA VW 
Falta de revisión de 
lubricante de embrague 
Embrague 2 
3 INNOVA VW Falla en toma fuerza  PTO 4 
4 UNICON VW 
No se cambió 
componente barra por 





5 CHEMA VW 
Falla en sistema 
embrague 
Embrague 3 
6 BEAGLE VW 
Falla en revisión de 
código fallas no se 
escaneó 
Escáner 1 
7 CONCREMAX VW 






8 PETRAMAS VW 
Falla en recambio de 




3- Demora en el despacho de repuestos en almacén 
 
El despacho de los repuestos del almacén para los técnicos se ha convertido un 
cuello de botella ya que las entregas de los componentes solicitados al técnico en 
la ventanilla del almacén demoran más de lo debido a consecuencia de la falta de 
buena gestión de despachos esto conlleva al retraso de los trabajos a ejecutar. 
Imagen 6: Aglomeración en la ventanilla de Almacén 
 
Fuente: Euro camiones S.A. 
4- Falta de supervisión  
La falta de supervisión genera descoordinaciones en los trabajos que se están 
ejecutando generan tiempos muertos que afectan a la productividad tiene como 
consecuencia los reclamos de los clientes. El jefe no solo tendrá que saber mucho 
sino debe tener la capacidad suficiente para guiar al resto de los trabajadores, es 
por ello las características del jefe se encuentran en el conocimiento de labor 
(referido a lo material, tecnología, procesos, etc.), Evidencia Reporte de reclamos 
ver anexo 2. 
5- Demora en la recepción de unidades de los clientes 
Existe la demora en la atención a los clientes ingresantes a la empresa Euro 
Camiones S.A. se ha evidenciado que las unidades de los clientes esperan más de 
lo debido a consecuencia de la falta de gestión en la recepción rápida de los clientes 
esto genera molestia de los clientes que requieren ser atendidos. 
50 
 
Imagen 7: Unidades en espera para recepción (antes) 
 
Fuente: Euro camiones S.A. 
 
6- Falta de motivación  
En esta fase de la falta de buena actitud del colaborador, es a consecuencia de la 
falta de motivación de los trabajadores, no existe un programa de reconocimientos 
de las cualidades que pueda aportar el colaborador y se encuentra en una fase 
oprimida de resaltar cualquier iniciativa que pueda mejorar la productividad en la 
organización. 
- Distracción constante. Tiene el pensamiento de otros temas menos de lo que 
está realizando el trabajo. 
- Falta de iniciativa. Hay pérdida de motivación poco interés e iniciativa. 
- Retrasos constantes. El técnico se retrasa constantemente en los trabajos 
programados. 
- Bajo rendimiento. El rendimiento del técnico es bajo lo que está generando 
problemas en la productividad. 
- Malos resultados. Los resultados malos generan pérdidas económicas por 
re trabajos.  
 
7- Tardanzas personal 
Existe la tardanza del personal de mantenimiento con llegadas en casi la mayoría 
de días con retraso de ingreso a la empresa, esta acción afecta a la productividad 
ya que los trabajos no se están ejecutando de manera programada ya que se están 
retrasando por incumplimiento de la puntualidad. 
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Imagen 8: Registro de ingreso y salida de personal. 
 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
Tabla 12: Tardanzas del personal (antes) 
Gerson Espinosa  15 min. retraso 6 horas al mes 
Daniel Laberiano 20 min. retraso 5:20 horas al mes 
Luis Cañari 15 min. retraso   6 horas al mes 
Juan Durand 10 min. retraso 4 horas al mes 
Fuente: Elaboración Propia  
Podemos observar en la tabla N° 12 que las tardanzas que se han registrado tiene 
como acumulación de 21.20 horas mensuales del personal de taller de 
mantenimiento el cual deberá minimizarse las tardanzas. 
8- Falta de herramientas de los técnicos 
Se ha comprobado que los técnicos carecen de herramientas (es decir no están 
con herramientas completas). La falta de herramientas genera retraso de trabajos 
ya que los técnicos tienen que prestarse de los otros técnicos para realizar los 
trabajos por lo que estas acciones generan retraso de trabajos a ejecutar. 
Imagen 9: Falta de herramientas (antes) 
 
Fuente: Euro camiones S.A. 
Antes Después 
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3.6. Método de Análisis de datos 
Variable dependiente: Productividad 
Indicador de eficiencia 
Para hallar los resultados de la eficiencia en horas programadas se consideraron a 
modo de muestra la suma de horas hombre programadas versus la suma de horas 
hombre usado de los servicios de mantenimientos que se realizan en la empresa 
Euro Camiones S.A. 
Tabla 13: Cálculo de eficiencia pre test julio 2020 
CÁLCULO EFICIENCIA PRE TEST julio 2020 
DÍA FECHA H. PROG H. UTIL EFICIENCIA 
1 01/07/2020 70 55 0,79 
2 02/07/2020 77 54 0,70 
3 03/07/2020 66 55 0,83 
4 04/07/2020 78 68 0,87 
5 06/07/2020 76 62 0,82 
6 07/07/2020 75 62 0,83 
7 08/07/2020 67 59 0,88 
8 07/07/2020 68 64 0,94 
9 10/07/2020 65 63 0,97 
10 11/07/2020 64 55 0,86 
11 13/07/2020 69 57 0,83 
12 14/07/2020 73 64 0,88 
13 15/07/2020 78 66 0,85 
14 16/07/2020 80 69 0,86 
15 17/07/2020 72 57 0,79 
16 18/07/2020 70 56 0,80 
17 20/07/2020 68 53 0,78 
18 21/07/2020 69 52 0,75 
19 22/07/2020 60 57 0,95 
20 23/07/2020 77 62 0,81 
21 24/07/2020 77 60 0,78 
22 25/07/2020 67 60 0,90 
23 27/07/2020 68 60 0,88 
24 28/07/2020 79 64 0,81 
25 29/07/2020 80 66 0,83 
26 30/07/2020 79 55 0,70 
TOTAL 1872 1555 0,83 
PORCENTAJE 83% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N°13 podemos ver el total de horas programadas y el total de horas 
usadas del mes de julio (2020) teniendo como resultado en promedio 0.83 lo que 
nos indica que el personal de mantenimiento está con una eficiencia de 83% del 
cumplimiento con los tiempos programados. 
En el siguiente grafico podemos observar el incumpliendo de horas programadas. 
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Gráfico 1: Histograma de eficiencia pre test 
 
Fuente: Elaboración propia 
3.9.1.2. Indicador de eficacia  
En efecto para comprobar la eficacia en el proceso del servicio de mantenimiento, 
se toma en cuenta las cantidades de órdenes de trabajo abiertos y la cantidad de 
órdenes de trabajo ejecutados del mes de julio 2020.  
Detalla el cuadro de las órdenes de trabajo abiertas durante el mes de julio 2020. 
Tabla 14: Tabla de órdenes de trabajo abiertas y cerradas 
 
Fuente: Euro camiones S.A. 
En la siguiente tabla N°14 podemos observar 122 OTs abiertas de cuales se han 
ejecutado 93 y no se ha ejecutado 29 OTs, este dato se va a utilizar para hallar la 
eficacia de mantenimiento. 
CLIENTES 1 2 3 4 5 7 8 9 10 11 12 14 15 16 17 18 19 21 22 23 24 25 26 28 29 30
CLIENTE 1 2 1 1 1
CLIENTE 2 1 2 2 2
CLIENTE 3 1 1 2 2
CLIENTE 4 1 2 1
CLIENTE 5 1 1 1
CLIENTE 6 1 2 1
CLIENTE 7 1 2 2 2
CLIENTE 8 1 1 1
CLIENTE 9 1 1 1
CLIENTE 10 1 1 1 2 1
CLIENTE 11 2 2
CLIENTE 12 1 1 1
CLIENTE 13 1 3
CLIENTE 14 2 1 1
CLIENTE 15 1 2
CLIENTE 16 1 1 1
CLIENTE 17 1 1 1 1
CLIENTE 18 1 1 2 1
CLIENTE 19 1 2 1
CLIENTE 20 1 2 2
CLIENTE 21 1 2 2
CLIENTE 22 1 2 1
CLIENTE 23 1 1 1 1
CLIENTE 24 1 2 1 1
CLIENTE 25 2 1 1 2
CLIENTE 26 1 1 1 1
CLIENTE 27 1 1 2
CLIENTE 28 1 1 1
TOTAL 8 3 8 6 2 3 3 2 4 2 5 4 4 5 7 5 2 4 8 10 5 5 2 5 3 7
ORDENES DE TRABAJOS EJECUTADOS Y NO EJECUTADOS  07/2020
OT ejecutado 93
OT no ejecutado 29 Total 122
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3.9.1.3. Cálculo de eficacia 
Tabla 15: Cálculo de eficacia pre test julio 2020 
Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla N° 15 podemos sacar resultado total de trabajos atendidos en el mes 
de julio, en el que el promedio resultante es 0,82 que significa que los trabajadores 
ejecutaron al 82% de la totalidad. En consecuencia, no se está cumpliendo con la 
producción requerida. 
Gráfico 2: Histograma de eficacia pre test 
CÁLCULO EFICACIA PRE TEST julio 2020 
DÍA FECHA OT OT EJEC EFICACIA 
1 01/07/2020 8 6 0,75 
2 02/07/2020 3 3 1,00 
3 03/07/2020 8 4 0,50 
4 04/07/2020 6 3 0,50 
5 06/07/2020 2 2 1,00 
6 07/07/2020 3 3 1,00 
7 08/07/2020 3 2 0,67 
8 07/07/2020 2 2 1,00 
9 10/07/2020 4 4 1,00 
10 11/07/2020 2 2 1,00 
11 13/07/2020 5 5 1,00 
12 14/07/2020 4 3 0,75 
13 15/07/2020 4 3 0,75 
14 16/07/2020 5 4 0,80 
15 17/07/2020 7 5 0,71 
16 18/07/2020 5 4 0,80 
17 20/07/2020 2 2 1,00 
18 21/07/2020 4 4 1,00 
19 22/07/2020 8 6 0,75 
20 23/07/2020 10 4 0,40 
21 24/07/2020 5 3 0,60 
22 25/07/2020 5 5 1,00 
23 27/07/2020 2 2 1,00 
24 28/07/2020 5 4 0,80 
25 29/07/2020 3 3 1,00 
26 30/07/2020 7 5 0,71 
TOTAL 122 93 0,83 
PORCENTAJE 83% 
Fuente: Elaboración propia 
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3.9.1.4. Cálculo de productividad pre test 
Para calcular la productividad del Pre test, se toman los promedios de eficiencia y 
eficacia de las tablas anteriores para calcular la productividad. 
Tabla 16: Cálculo de productividad pre test 
CÁLCULO PRODUCTIVIDAD PRE TEST julio 2020 
DÍA FECHA EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD 
1 01/07/2020 0,79 0,75 0,59 
2 02/07/2020 0,70 1,00 0,70 
3 03/07/2020 0,83 0,50 0,42 
4 04/07/2020 0,87 0,50 0,44 
5 06/07/2020 0,82 1,00 0,82 
6 07/07/2020 0,83 1,00 0,83 
7 08/07/2020 0,88 0,67 0,59 
8 07/07/2020 0,94 1,00 0,94 
9 10/07/2020 0,97 1,00 0,97 
10 11/07/2020 0,86 1,00 0,86 
11 13/07/2020 0,83 1,00 0,83 
12 14/07/2020 0,88 0,75 0,66 
13 15/07/2020 0,85 0,75 0,63 
14 16/07/2020 0,86 0,80 0,69 
15 17/07/2020 0,79 0,71 0,57 
16 18/07/2020 0,80 0,80 0,64 
17 20/07/2020 0,78 1,00 0,78 
18 21/07/2020 0,75 1,00 0,75 
19 22/07/2020 0,95 0,75 0,71 
20 23/07/2020 0,81 0,40 0,32 
21 24/07/2020 0,78 0,60 0,47 
22 25/07/2020 0,90 1,00 0,90 
23 27/07/2020 0,88 1,00 0,88 
24 28/07/2020 0,81 0,80 0,65 
25 29/07/2020 0,83 1,00 0,83 
26 30/07/2020 0,70 0,71 0,50 
0,83 0,83 0,69 
PORCENTAJE 69% 
Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla N° 16 podemos ver el cálculo de la productividad pre test el resultado 
que obtenemos es 0.69 lo que significa que, el uso de los recursos utilizado es de 
69% en su totalidad. 
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Gráfico 4: Tendencia de productividad PRE TEST  JULIO 2020 
Fuente: Elaboración propia 
Es por esta razón que la productividad en la compañía Euro Camiones S.A en la 
actualidad es de 0.69 en consecuencia significa que los trabajadores realizan los 
servicios en un 69%, por lo que el porcentaje es bajo y con la aplicación de mejora 
continua se logre mejorar la productividad. 
Resumen de resultados pre test (antes) 
Tabla 17: Resumen de resultados del cálculo pre test 
Eficiencia 0,83 83% 
Eficacia 0,83 83% 
Productividad 0.69 69% 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 18: Mi objetivo 




Fuente: Elaboración propia 
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3.7. Aspectos éticos 
El investigador se responsabiliza íntegramente y defender la autenticidad de los 
resultados; Conciencia de valores, conciencia moral, respeto, veraz, no recurrirá a 
actos inmorales como, engaño, soborno, plagio, violación de correspondencia.   
3.10. Propuesta de la mejora 
En el desarrollo de esta investigación se planifica actividades y es preciso la 
aprobación del jefe inmediato para la ejecución de lo planificado los cuales se 
clasificaron de acuerdo al método Ciclo Deming, como se muestra a continuación. 
Planificar  
Compilación de antecedentes históricos  
Elaboración de escala Likert 
Aplicar la escala Likert 
Recopilación de tiempos  
Organizar reunión con los jefes  
Diagnóstico y evaluación de los tiempos tomados 
Determinar la situación actual de la organización 
Hacer un Diagrama de causa efecto 
Hacer Diagrama Pareto 
Formular los indicadores 
Preparación de planes de actividades 
Construir del cronograma de capacitaciones 
Hacer  
Seguimiento del proceso del servicio de mantenimiento. 
Seguimiento y control de las capacitaciones técnicas 
Seguimiento de la supervisión. 
Ejecución del plan de control de calidad 
Ejecución del plan 5´s 
Verificar 
Reunir los datos luego de la mejora continua 
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Informar los resultados de indicadores luego de la mejora continua 
Actuar 
Retroalimentar tomando en cuenta la meta del estudio 
Planificar las actividades de corrección 
Realizar las acciones de mejora 
3.10.1. Cronograma de actividades de la ejecución de proyecto de 
investigación. 
Tabla 19: Cronograma de actividades 
 Fuente: Elaboración propia 
Actividades Inicio Fin N° días Responsable
Recopilación de datos históricos 05/08/2020 06/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Elaborar los Check- list (para revisión de equipos) 06/08/2020 07/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Elaborar la escala Likert 07/08/2020 08/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Aplicar y sacar resultado de la escala Likert 10/08/2020 11/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Medida de tiempos 11/08/2020 12/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Reunión con los jefes 12/08/2020 13/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Diagnostico y Análisis para la recopilación de datos 13/08/2020 14/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Análisis de estado actual de la compañía 14/08/2020 15/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Hacer el diagrama causa efecto 17/08/2020 18/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Elaboración de diagrama Pareto 18/08/2020 19/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Formular los indicadores 19/08/2020 20/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Plasmar los planes de acción 20/08/2020 21/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Plasmar el cronograma de capacitaciones para los colaboradores21/08/2020 22/08/2020 1 Pacompia, Salomón
Total planificar 13
Ejecución de diagrama de capacitaciones 24/08/2020 06/09/2020 13 Pacompia, Salomón y personal técnico
Realizar la aplicación de mejora de los problemas 06/09/2020 19/09/2020 13 Pacompia, Salomón y personal técnico
Seguimiento y control de las capacitaciones técnicas 19/09/2020 25/09/2020 6 Pacompia, Salomón y personal técnico
Implementación plan de control de calidad 25/09/2020 30/09/2020 5 Pacompia, Salomón y personal técnico
Implementación plan implementación 5´s 01/10/2020 11/10/2020 10 Pacompia, Salomón y personal técnico
Total hacer 47
Recopilación de datos después de la mejora 12/10/2020 13/10/2020 1 Pacompia, Salomón  y Jefe de taller
Reporte de los resultados y análisis de indicadores 
después de las mejoras 13/10/2020 14/10/2020
1
Pacompia, Salomón  y Jefe de taller
Total verificar 2
Retroalimentación teniendo en cuenta los objetivos del 
proyecto elaborado 14/10/2020 20/10/2020
6
Pacompia, Salomón  y Jefe de taller
Planificar las actividades de corrección 20/10/2020 26/10/2020 6 Pacompia, Salomón  y Jefe de taller























Cronograma de actividades para el desarrollo de la mejora.
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3.10.2. Proceso de desarrollo del servicio de mantenimiento 
El mantenimiento se realiza de acuerdo al Diagrama que se muestra en la tabla N° 
19 con un tiempo aproximado de ejecución del servicio de mantenimiento 
preventivo de 5:45 minutos, este tiempo podría variar de acuerdo a las 
circunstancias del estado interno y estado externo. 
Sin embargo, al iniciar la mejora continua se realiza el cumplimiento del plan 
realizado. 
Para concluir se muestra el proceso del servicio de mantenimiento en la empresa 
Euro camiones S.A. 
Tabla 20: Diagrama de proceso de mantenimiento 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 20 podemos observar las actividades que se realizan en el proceso 










Recepción de vehículo 0:10
Abrir orden de trabajo 0:10
Inventario de vehículo 0:12
Traslado a zona de Rep. 0:03
Revisión por el mecánico 1:00
Cotizar al cliente según daños 0:20
Aprobación del cliente 0:10
Ejecución de trabajos 2:00
Enviar liquidación al cliente 0:15
Prueba de ruta 1:00
Cancelación por el trabajo 0:10
Entrega de unidad 0:10
Salida (encuesta por satisf.) 0:05
Total horas 5:45





Compuesto por: Fecha: MATERIAL
Objetivo: Atención al cliente por el servicio que solicita 
Actividad
Actividad: Realizar recepción de unidad que ingresa al taller para 





cada actividad y la sumatoria de los tiempos de las actividades es de 5:45 horas, lo 
que nos indica que el tiempo utilizado en promedio es de 5:45 horas por unidad en 
la realización de servicio de mantenimiento.  
3.10.3. Ejecución del plan de mejora  
Implementación de la mejora continua Ciclo Deming 
Etapa Hacer  
Para el progreso del método, se comenzó con la fase PLANEAR, en donde se 
realiza la proyección de planes de acción en base a la herramienta de calidad 
planteamiento, posteriormente se desarrolló la etapa HACER en donde se elaboran 
planes de acción que se planteó en la etapa planificar. 
Por ello las nuevas acciones en la ejecución del cronograma de capacitaciones, 
políticas de orden y limpieza tienen enfoques que mejoraran en las acciones de los 
técnicos. 
Así mismo se Implementa nuevos procedimientos para eliminar tiempos muertos 
en la ejecución del servicio de mantenimiento preventivo. 
Por consiguiente, como primera fase de ejecución se hizo en el mes de julio 
respectivamente. Luego la evaluación y recolección de datos se hizo en el mes de 
octubre 2020. 
3.10.3.1. Ejecución de la mejora en la falta de capacitación  
Los servicios de mantenimiento los realizan todos los técnicos en coordinación con 
el asesor de servicio, quien programa las horas hombre a cada técnico el cual se 
tiene que cumplir. 
Para un buen servicio de calidad se ha elaborado un programa de capacitaciones 
para los técnicos y así poder mejorar los conocimientos, además se ha dado acceso 
al programa de capacitaciones virtuales por fábrica VW de todos los sistemas de 
los camiones, como productos a las que se realiza los servicios de mantenimiento. 
La capacitación se hará en horas de la tarde a partir de 16:00 pm hasta las 18:30 
horas. 
En los días programadas respectivamente. Persona encargada, soporte técnico de 
Euromotors, las coordinaciones se realizan previa reunión con la gerencia. 
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Imagen 10: Capacitaciones realizadas 
Fuente: Euro camiones 
En la imagen N°10 podemos observar que ya se está dando inicio de anunciar lo 
que se viene, sobre las capacitaciones rigurosas y charlas motivadoras que van a 
mejorar la eficiencia y entrega por parte de los trabajadores. Se espera resultados 
positivos en la productividad. 
A continuación, se detalla el cronograma de capacitación que se ha elaborado para 
su ejecución según la fecha indicada.  
Cronograma de capacitaciones para los técnicos mecánicos 
Tabla 21: Cronograma de capacitaciones 
CRONOGRAMA DE CAPACITACIÓN PARA LOS TÉCNICOS DE TALLER DE SERVICIO DE 
MANTENIMIENTO mes de agosto 2020 
Temas 1 2 3 4 6 9 12 15 18 21 23 24 25 26 
Capacitación sobre las medidas uso de 
herramientas de calibración 
Capacitación sobre el mantenimiento a la 
milésima 
Capacitación sobre la reparación de 
motores 
Capacitación sobre la reparación de sistema 
neumáticos 
Capacitación sobre sistema de frenos 
Capacitación sobre sistema eléctrico 
Capacitación sobre sistema de dirección 
Capacitación sobre sistema de embrague 
Capacitación sobre sistema de caja de 
velocidades 
Capacitación sobre el diferencial 
Capacitación sobre el sistema hidráulico 
Capacitación sobre el uso de herramienta 
de Diagnóstico escáner. 
Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla N° 21 podemos observar la programación de las capacitaciones 
rigurosas que se están realizando con apoyo de soporte técnico de Euromotors. 
El objetivo es enriquecer de conocimiento a los técnicos para un cambio de 360°. 
Con estas fortalezas adquiridas, se espera un cambio enorme, dado que los temas 
a tratados son netamente técnicos, para mejorar en mano de obra y minimizar las 
fallas o reclamos que se estén generando. 
Evidencia de la capacitación realizada 
Imagen 11: capacitación al personal 
Fuente: Euro Camiones 
Para mantener la efectividad de la misma los técnicos tiene acceso a la plataforma 
de VW página de (CONVIVA) dirección (https://portaldecapacitacionmanla.com) 
en donde están todas las instrucciones de cada sistema el cual sirve para alimentar 
el conocimiento de los técnicos. 
3.10.3.2. Ejecución de mejora en la falta de orden y limpieza 
Se establece una nueva política de orden y limpieza en el taller y se presenta las 
nuevas políticas al taller. 
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Imagen 12: Nueva política de orden y limpieza 
Fuente: Gonzales 2017 
Así pues, se ha implementado una nueva política de limpieza donde el personal 
está enfocado en generar nueva cultura de orden y limpieza. 
Se evidencia la ejecución de orden y limpieza en el área de servicio de 
mantenimiento (taller). 
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Imagen 13: Evidencia del antes y después 







En las imágenes N° 13 podemos observar como el personal de mantenimiento está 
realizado los cambios en la organización orden y limpieza. 
3.10.3.3. Ejecución de mejora en demora en el despacho de repuestos. 
Para mejorar el proceso de despacho de repuestos del almacén se ha generado un 
nuevo procedimiento para la entrega de material y además de ello se ha 
programado una capacitación en temas del nuevo procedimiento para evitar 
contratiempos que generen pérdida de tiempo productivo.  
Tabla 22: Procedimiento de entrega de repuestos en almacén 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 22 podemos observar el exceso de tiempo que se emplea en la 













Tecnico resliza pedido de 
repuesto
2 0:05 0:05
Asesor de servicios realiza 
pedido de repuestos por SIMA
3 0:02 0:02
Asesor comunica a tecnico 
mecanico para su retiro de 
repuesto de almacen
4 0:05 0:05
Tecnico se acerca a almacen para 
su retiro de repuestos
5 0:04 0:20
Almacen realiza entrega de 
repuesto al tecnico
6 0:03 0:08
Tecnico retira el repuesto previo 
revision y firma
7 0:00 0:00




Actual procedimiento para retirar repuesto de almacen
0:21
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Tabla 23: Modificación de procedimiento de recojo de repuesto de almacén. 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 23 podemos observar que se ha realizado una modificación de las 
actividades en el punto de recojo de repuestos de almacén, antes lo realizaba el 
mismo técnico, con el nuevo procedimiento el recojo de repuestos lo realiza el 
supervisor, de esa manera el técnico no genera tiempos muertos, finalmente el 
resultado en exceso de tiempo es 0. 
Para la aplicación y continuación del nuevo procedimiento la modificación fue 
elaborada conjuntamente con el jefe inmediato posteriormente anunciado en la 












Tecnico resliza pedido de 
repuesto
2 0:05 0:05
Asesor de servicios realiza 
pedido de repuestos por SIMA
3 0:02 0:02
Asesor comunica a tecnico 
mecanico para su retiro de 
repuesto de almacen
4 0:05 0:05
Tecnico se acerca a almacen para 
su retiro de repuestos
5 0:04 0:04
Los repuestos se solicitan 
anticipadamente por torre de 
control (supervisor).
6 0:03 0:03
El supervisor torre de control 
realiza recojo de repuesto de 
almacen, para que el tecnico no 
pierda tiempo en retiro de 
repuesto.
7 0:00 0:00




Nuevo procedimiento para retirar repuesto de almacen
0:00
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3.10.3.4. Ejecución de mejora falta de supervisión 
Con el objetivo de mejorar la supervisión en la compañía Euro camiones S.A. se 
realiza una planificación de las actividades que se tiene que realizar durante el 
proceso de servicio de mantenimiento, por parte del supervisor o jefe inmediato. 
 Plan de supervisión para el jefe inmediato del taller de mantenimiento 
Tabla 24: Plan de supervisión 
Plan De Supervisión 
JEFE DE TALLER Alejandro Ferrer  Euro Camiones S.A.  Aprobado Por: 
TORRE DE CONTROL Edgar calcina 
 Gerente post 
venta: Carlos 
Días sep. 20 
Actividades Acción Como  se hace tiempo 
Reunión para tratar 
temas de falta de 
supervisión 
Esta reunión se realiza por dos horas 
conjuntamente con todos los 
involucrados  y se toman acuerdo 
sobre los trabajos a realizar. 
Realizar día 1 del mes 
setiembre 
Esta actividad 
se realiza todo 




supervisión de la 
recepción de 
unidades de los 
clientes 
En esta fase de actividad el jefe 
inmediato hará seguimiento de la 
calidad de atención que se debe 
brindar al cliente al ingreso del cliente. 
Se realiza cada vez 
que ingresa unidad al 
taller. 
Seguimiento a las 
cotizaciones a 
realizar  
En esta fase de actividad el jefe de 
taller hará seguimiento que la 
cotización al cliente sea lo más rápido 
posible para que la atención sea 
inmediata y evaluando algunas ofertas 
en ofrecer. 
Se realiza a Diario 
según tipo de trabajo 
Seguimiento a los 
trabajos a realizar 
El jefe inmediato evaluara de manera 
constante a los trabajos que se están 
ejecutando sin que tenga 
contratiempos. 
Se realiza a Diario 
según tipo de trabajo 
Seguimiento al 
control de calidad 
de los trabajos 
realizados 
En esta fase el supervisor de taller 
evalúa que los trabajos tengan la 
mínima calidad de trabajos. 
Se realiza a Diario 
según el momento 




con el cliente 
El jefe inmediato supervisa a los 
asesores sobre la comunicación óptima 
con el cliente. 
Se realiza a Diario 
Seguimiento al 
despacho de la 
unidad al cliente 
El jefe inmediato realiza seguimiento 
de despacho rápido  
Se realiza a Diario 
Hacer una encuesta 
en la salida sobre la 
satisfacción del 
cliente. 
En esta fase el control de puerta 
entrega al cliente saliente la encuentra 
para que sea llenada al salir. 
Se evalúa cada 3 días 
Fuente: Elaboración Propia 
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En la tabla N° 24 plan de actividades de supervisión podemos observar cada una 
de las actividades que tiene que realizar el jefe inmediato, con el objetivo de 
controlar los tiempos y las tareas que no estén sin asignación para su ejecución 
con el objetivo de eliminar todos los tiempos muertos y mejorar la productividad.  
3.10.3.5. Ejecución de mejora en la recepción de unidades 
Para mejorar la recepción de vehículos se ha generado un nuevo procedimiento el 
cual estará apoyado por el personal de control de calidad quien realiza prueba de 
ruta, estrictamente en recepción de bienvenida e inventario. 
Tabla 25: Procedimiento de recepción de unidad antes 
Fuente: Elaboración propia  
Según la tabla N° 25 podemos observar que la actividad de la recepción de 
bienvenida e inventario del asesor tiene un tiempo fuera del estándar por lo que 










Agente de seguridad da 
la bienvenida al cliente
1 0:03 0:03
Cliente ingresa al taller a 
la zona de recepción.
3 0:10 0:20
El asesor le da la 
bienvenida al cliente y 
toma datos, y 
requerimiento del 
cliente para registrar en 
el SIMA.
4 0:10 0:10
El asesor registra y abre 
orden de trabajo.
4 0:08 0:20
El asesor realiza el 
inventario a la unidad 
del cliente.
5 0:03 0:03
El cliente da 
conformidad por medio 




Actual procedimiento para la recepción de unidades
0:22Exceso de tiempo
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este punto se modificó para evitar contratiempos que perjudiquen al cliente, esta 
modificación se realiza conjuntamente con el jefe de taller y es aprobado por la 
gerencia. 
Tabla 26: Nuevo procedimiento de recepción de unidad del cliente 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N°26 podemos observar las modificaciones realizadas en los puntos de 
atención al cliente, según la tabla 24 hay un tiempo excedido de 22 minutos a causa 
de demora en la bienvenida y el inventario al cliente, el cual se ha modificado la 
recepción realizando la dicha actividad el personal de control de calidad para mitigar 
esta anomalía en el proceso de recepción. 
A continuación, se evidencia con fotografía el antes la espera del cliente para la 
recepción, y el después, luego de la modificación del procedimiento en las 










Agente de seguridad da 
la bienvenida al cliente
2 0:03 0:03
Cliente ingresa al taller a 
la zona de recepción.
3 0:10 0:10
El control de calidad le 
da la bienvenida al 
cliente y toma datos, y 
requerimiento del 
cliente para registrar en 
el SIMA.
4 0:10 0:10
El asesor registra y abre 
orden de trabajo.
5 0:08 0:08
El control de calidad 
realiza el inventario a la 
unidad del cliente.
6 0:03 0:03
El cliente da 
conformidad por medio 




Nuevo procedimiento para la recepción de unidades
Exceso de tiempo 0:00
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actividades de la recepción, se evidencia el después que no hay clientes 
esperando. 
Imagen 14: Toma de evidencia de unidades en espera por recepción 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
3.10.3.6. Ejecución de mejora de la falta de motivación 
Medir progreso: para dar un empujón a la motivación, es llevar un registro de los 
logros que está teniendo el colaborador, consolidar a todas las buenas acciones 
que se ha hecho hasta el momento. 
Visibilizar metas: Antes de iniciar las actividades se realiza la charla de 5 minutos 
en el cual se da los objetivos que debe cumplir el colaborador la misma es 
controlado por torre de control y decaiga estas acciones positivas para mejorar la 
productividad. 
Igualmente hacer agradable la labor: Hacer que el proceso sea agradable implica 
que se tiene que trabajar con orden y limpieza, colocarse en zonas agradables para 
realizar las actividades, y realizar las actividades donde corresponda. 
Premiar: realizar reconocimientos por las buenas acciones que realiza el 
colaborador.  
Eliminar malos pensamientos: concientizar al personal sobre los malos 
pensamientos pesimistas que generen malestar entre los trabajadores. 
Para Minimizar el efecto de estas causas se realiza charla motivadora en las 
mañanas antes de inicio de labores y premios como un buen almuerzo. 
Antes Después 
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Imagen 15: Almuerzo de los técnicos (objetivo motivar al personal) 
Fuente: Euro camiones S.A. 
3.10.3.7. Ejecusion de mejora en tardanza Personal 
En esta fase la hacer en la problemática de tardanza reiterativa del personal 
técnico es a consecuencia de mayor control por parte del supervisor hacia su 
personal que labora en la empresa Euro camiones S.A. 
Registro de ingreso de labores Euro camiones.  
Imagen 16: Registro de ingreso de personal. 
. 
Fuente: Euro camiones 
Plan de mejora de las tardanzas: 
- Seguimiento de tiempo y asistencia de los colaboradores
- Comunicación con el trabajador
- Revisión de políticas de asistencia con el equipo
- Refuerzo de política sobre tardanzas
- Celebrar los progresos.
Estas actividades los realiza el jefe inmediato en coordinación con torre de control. 
3.10.3.8. Ejecución de mejora en la falta de herramientas 
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Para eliminar la escasez de herramientas de los mecánicos se ha realizado un 
inventario a las herramientas de todos los técnicos los cuales se ha evaluado el 
estado para reponer las herramientas deterioradas y las herramientas que faltan se 
programa la reposición de manera progresiva para evitar gastos bruscos que 
puedan afectar a los gastos internos. 
Para controlar el buen uso de las mismas herramientas se asigna a la torre de 
control para que haga un seguimiento mensual de las herramientas de los técnicos. 
Imagen 17: Herramientas antes y después 
Fuente: Euro Camiones S.A 
En la imagen N° 17 podemos ver la evidencia de las herramientas que se han 
abastecido a los técnicos qué estuvieron con escasez de herramientas, de esta 
manera eliminamos los tiempos muertos por falta de herramientas de los técnicos. 
Etapa Verificar 
En esta fase de verificación se analizan los resultados luego de la ejecución de la 
mejora continua, con el enfoque del cumplimiento de las necesidades de los 
clientes.  
Asimismo, en la siguiente etapa se retroalimenta la planificación con el objetivo de 
mejorar las variables que se manipulan en el proceso. 
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Tabla 27: Cálculo para etapa hacer 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla n° 26 podemos apreciar las órdenes abiertas del mes de agosto después 
de la implementación, a diferencia del pre test anterior fue de cumplimiento a 83% 
y luego de la implementación se logra a 94%. Bajo este argumento se puede 
concluir que hay mejora en el proceso de servicio de mantenimiento, esta aplicación 




Este cálculo se hace con el fin de corroborar la mejora en el proceso del servicio de 
mantenimiento que realiza la empresa, y los resultados se verán con la satisfacción 
del cliente. 
A continuación, se detalla datos del mes de agosto. 
Tabla 28: Formato de comprobar 
Fuente: Elaboración propia 
 En esta tabla N° 27 como formato podemos ver que la cantidad de órdenes de 
trabajo ejecutados no han tenido repercusiones en los reclamos, lo que sucedía 
anteriormente. En consecuencia, la ejecución de la mejora continua da resultados 
positivos lo que indica que la mejora continua va a prosperar para incrementar la 
productividad en el área de servicio de mantenimiento. 
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Cálculo Actuar. 
En esta fase de análisis se realizó una medida de ganancia que se ha alcanzado 
conseguir hasta esta etapa. 
Tabla 29: Cálculo actuar mes octubre 2020 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 29 podemos observar el resultado del rendimiento a partir de la 
mejora, el valor obtenido del antes es 93 y luego después de la implementación de 
mejora continua es 114, según cálculo realizado en base a la formula el incremento 
es de 18%. 
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3.11. Análisis Post Test 
Imagen 18: facturación del post test 
Fuente: Euro Camiones S.A. 
Gráfico 5: Tendencia económica de la empresa Euro Camiones S.A. después de 
la implementación de mejora continúa
Fuente: Euro Camiones S.A. 
En el grafico N°5 podemos observar la tendencia económica de mejora en la 

















Situación económina  de la empresa Euro Camiones 
S.A.antes de la aplicacion de la mejora continua  2020
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aproximado de 500,000 dólares y el siguiente mes se incrementa a 583,000 dólares 
luego en octubre incrementa a 678,000 dólares. 
3.11.1. Variable dependiente: Productividad 
Cálculo de eficiencia post test octubre 2020 
Tabla 30: Cálculo eficiencia de productividad post test octubre 2020 
CÁLCULO EFICIENCIA POST TEST octubre 2020 
DÍA FECHA H. PROG H. UTIL EFICIENCIA 
1 01/10/2020 70 65 0,93 
2 02/10/2020 77 70 0,91 
3 03/10/2020 66 60 0,91 
4 05/10/2020 78 70 0,90 
5 06/10/2020 76 71 0,93 
6 07/10/2020 75 72 0,96 
7 08/10/2020 67 62 0,93 
8 09/10/2020 68 66 0,97 
9 10/10/2020 65 64 0,98 
10 12/10/2020 64 64 1,00 
11 13/10/2020 69 68 0,99 
12 14/10/2020 73 68 0,93 
13 15/10/2020 78 71 0,91 
14 16/10/2020 80 71 0,89 
15 17/10/2020 72 67 0,93 
16 19/10/2020 70 66 0,94 
17 20/10/2020 68 60 0,88 
18 21/10/2020 69 61 0,88 
19 22/10/2020 60 59 0,98 
20 23/10/2020 77 73 0,95 
21 24/10/2020 77 75 0,97 
22 26/10/2020 67 65 0,97 
23 27/10/2020 68 66 0,97 
24 28/10/2020 79 72 0,91 
25 29/10/2020 80 75 0,94 
26 30/10/2020 79 70 0,89 
TOTAL 1872 1751 0,94 
PORCENTAJE 94% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N°30 podemos ver horas hombre programado y las horas hombre 
ejecutadas del mes de octubre del 2020 donde el promedio obtenido es 0.94. Lo 
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que significa que en la realización de los trabajos se alcanzó a 94% de 
cumplimiento.  
Para cálculo de eficacia cronograma de órdenes abiertas y órdenes no 
cerradas  
Tabla 31: Cuadro de órdenes de trabajo abiertas durante el mes de octubre 2020 
Post test 
Fuente: Euro Camiones S.A.  
En la tabla N° 30 podemos ver la cantidad de órdenes de trabajo que se han abierto 
de los cuales solo se han ejecutado 114, quedando 10 órdenes no ejecutadas el 
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cual esta remarcado con color rojo, bajo este dato se realiza el cálculo de eficacia. 
Del cumplimiento del servicio que brinda la empresa Euro Camiones S.A. 
 Cálculo de eficacia poste test octubre 2020 
Tabla 32: Cálculo eficacia post test octubre 2020 
CÁLCULO EFICACIA POST TEST octubre 2020 
DÍA FECHA OT OT EJEC EFICACIA 
1 01/10/2020 6 6 1,00 
2 02/10/2020 8 6 0,75 
3 03/10/2020 7 6 0,86 
4 05/10/2020 7 5 0,71 
5 06/10/2020 4 4 1,00 
6 07/10/2020 3 3 1,00 
7 08/10/2020 1 1 1,00 
8 09/10/2020 4 4 1,00 
9 10/10/2020 5 5 1,00 
10 12/10/2020 5 5 1,00 
11 13/10/2020 6 6 1,00 
12 14/10/2020 6 6 1,00 
13 15/10/2020 4 3 0,75 
14 16/10/2020 2 2 1,00 
15 17/10/2020 4 4 1,00 
16 19/10/2020 5 4 0,80 
17 20/10/2020 2 2 1,00 
18 21/10/2020 6 6 1,00 
19 22/10/2020 6 5 0,83 
20 23/10/2020 3 3 1,00 
21 24/10/2020 5 5 1,00 
22 26/10/2020 4 4 1,00 
23 27/10/2020 5 5 1,00 
24 28/10/2020 7 6 0,86 
25 29/10/2020 3 3 1,00 
26 30/10/2020 6 5 0,83 
TOTAL 124 114 0,94 
PORCENTAJE 94% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N°32 podemos ver el total de órdenes abiertas y el total de órdenes 
cerradas del mes de octubre 2020 donde los resultados que se obtuvo en un 
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promedio de 0.94, lo que nos indica el porcentaje de cumplimiento son de 94% de 
cumplimiento en la productividad demandada. 
Cálculo de productividad octubre 2020 
Tabla 33: Cálculo de productividad post test  2020 
CÁLCULO PRODUCTIVIDAD POST TEST octubre 2020 
DÍA FECHA EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD 
1 01/10/2020 0,93 1,00 0,93 
2 02/10/2020 0,91 0,75 0,68 
3 03/10/2020 0,91 0,86 0,78 
4 05/10/2020 0,90 0,71 0,64 
5 06/10/2020 0,93 1,00 0,93 
6 07/10/2020 0,96 1,00 0,96 
7 08/10/2020 0,93 1,00 0,93 
8 09/10/2020 0,97 1,00 0,97 
9 10/10/2020 0,98 1,00 0,98 
10 12/10/2020 1,00 1,00 1,00 
11 13/10/2020 0,99 1,00 0,99 
12 14/10/2020 0,93 1,00 0,93 
13 15/10/2020 0,91 0,75 0,68 
14 16/10/2020 0,89 1,00 0,89 
15 17/10/2020 0,93 1,00 0,93 
16 19/10/2020 0,94 0,80 0,75 
17 20/10/2020 0,88 1,00 0,88 
18 21/10/2020 0,88 1,00 0,88 
19 22/10/2020 0,98 0,83 0,82 
20 23/10/2020 0,95 1,00 0,95 
21 24/10/2020 0,97 1,00 0,97 
22 26/10/2020 0,97 1,00 0,97 
23 27/10/2020 0,97 1,00 0,97 
24 28/10/2020 0,91 0,86 0,78 
25 29/10/2020 0,94 1,00 0,94 
26 30/10/2020 0,89 0,83 0,74 
0,94 0,94 0,88 
PORCENTAJE 88% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 33 podemos ver que la productividad de la empresa Euro Camiones 
S.A. luego de la implementación de la mejora continua, en la evaluación los 
resultados que obtenemos como post test es de 0.88 lo que nos indica que el área 
de mantenimiento llegó a utilizar el 88% de todos los recursos disponibles. 
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Resumen de resultados post test 
Tabla 34: Resumen de resultados post test 
EFICIENCIA 0,94 94% 
EFICACIA 0,94 94% 
PRODUCTIVIDAD 0,88 88% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 34 podemos observar los resultados del post test tanto de eficiencia, 
eficacia y productividad, las mismas se harán comparativo con los resultados del 
antes para comprobar si hubo incremento con la aplicación del ciclo Deming. 
Resumen de mejora del pre test y post test. 
Gráfico 3: Resumen de resultados antes y después 
Antes Después Incremento 
Eficiencia 83% 94% 11% 
Eficacia 83% 94% 11% 
Productividad 69% 88% 19% 
Fuente: Elaboración propia 
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IV. RESULTADOS
4.1. Análisis descriptivo 





antes Eficiencia Eficacia 
Productividad 
después 
1 0,79 0,75 0,59 0,93 1,00 0,93 
2 0,70 1,00 0,70 0,91 0,75 0,68 
3 0,83 0,50 0,42 0,91 0,86 0,78 
4 0,87 0,50 0,44 0,90 0,71 0,64 
5 0,82 1,00 0,82 0,93 1,00 0,93 
6 0,83 1,00 0,83 0,96 1,00 0,96 
7 0,88 0,67 0,59 0,93 1,00 0,93 
8 0,94 1,00 0,94 0,97 1,00 0,97 
9 0,97 1,00 0,97 0,98 1,00 0,98 
10 0,86 1,00 0,86 1,00 1,00 1,00 
11 0,83 1,00 0,83 0,99 1,00 0,99 
12 0,88 0,75 0,66 0,93 1,00 0,93 
13 0,85 0,75 0,63 0,91 0,75 0,68 
14 0,86 0,80 0,69 0,89 1,00 0,89 
15 0,79 0,71 0,57 0,93 1,00 0,93 
16 0,80 0,80 0,64 0,94 0,80 0,75 
17 0,78 1,00 0,78 0,88 1,00 0,88 
18 0,75 1,00 0,75 0,88 1,00 0,88 
19 0,95 0,75 0,71 0,98 0,83 0,82 
20 0,81 0,40 0,32 0,95 1,00 0,95 
21 0,78 0,60 0,47 0,97 1,00 0,97 
22 0,90 1,00 0,90 0,97 1,00 0,97 
23 0,88 1,00 0,88 0,97 1,00 0,97 
24 0,81 0,80 0,65 0,91 0,86 0,78 
25 0,83 1,00 0,83 0,94 1,00 0,94 
26 0,70 0,71 0,50 0,89 0,83 0,74 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 35 podemos ver los resultados de la eficiencia, eficacia y 
productividad del antes de la aplicación de la mejora continua del mes de julio del 
2020, y los resultados de eficiencia y eficacia y productividad del después de la 
aplicación de la mejora continua del mes de octubre 2020. 
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 Tendencia productividad antes y después.
Gráfico 6: Productividad antes y después de la empresa Euro camiones S.A. 
Fuente: Elaboración propia 
En el grafico N° 6 podemos evidenciar de cómo estaba la productividad antes de la 
implementación de la mejora continua y como está ahora y como pudo inferir en la 
mejora de la productividad,  
La productividad del antes en el punto día 20 podemos ver que el rango mín. es de 
0,32 con un máx. De 0,97 correspondientes de la toma de datos de los días 9 y 20 
respectivamente.  
Entonces luego de la implementación de la mejora continua Ciclo Deming se 
consiguió el siguiente resultado con la mejora muy significativa de rango mín. de 
0,64 y como máx. De 1 y los demás días tienen un comportamiento muy cerca al 1 
con 0,97 los cuales se repite en varias oportunidades lo que significa que el 
personal de mantenimiento está cumpliendo mayores veces al 90%. Incluso 
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 Curva de tendencia de eficiencia antes y después
Gráfico 7: Tendencia de eficiencia antes y después 
Fuente: Elaboración propia 
En el grafico N° 7 podemos ver la tendencia de la eficiencia del antes y después de 
la empresa Euro camiones S.A. como rango mín. del antes es de 0.70 y con un 
máx. De 0,97 sin embargo la tendencia mejora después de la ejecución de la mejora 
continua como rango mín. de 0,88 y con un máx. De 1,00 por lo que significa que 
la eficiencia de los trabajos que es ejecutado por el personal encargado es de 88% 
a 100%. 
 Curva de tendencia Análisis eficacia antes y después
Gráfico 8: Tendencia de eficacia antes y después 
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En el grafico N°8 podemos ver que el rango mínimo en eficacia del antes en 0.40 y 
el rango máximo es de 1.00 en cambio los resultados luego de la implementación 
de la mejora continua Ciclo Deming el rango mín. el después 0.71 y un máx. De 
1.00 por lo que significa que la eficacia de los encargados de realizar los servicios 
de mantenimiento fluctúa de 71% a 100% consecuentemente. 
4.1.2. Análisis Descriptivo de la productividad SPSS 
Tabla 36: Análisis descriptivo de la productividad antes y después 
Fuente: Elaboración propia aplicado en SPSS 
De la tabla N° 36 podemos observar el análisis descriptivo del SPSS donde nos 
proporciona la información del análisis estadístico de la productividad del antes y la 
productividad del después con los siguientes resultados.  
Mediana antes: 0,6950, Mediana después: 0,9300 Diferencia: 0,235 
Por consiguiente, podemos afirmar que hubo incremento en la productividad de 
0,235. 
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Grafico 4: Histograma de productividad pre test (antes) 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Grafico 5: Histograma de productividad post test (después) 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
De los gráficos 4 y 5 demostrados podemos observar que la media de la 
productividad del antes es de 0,69 y la media de la productividad del después es 
de 0,88 por consiguiente el incremento es de 0,19.  
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4.1.3. Análisis descriptivo variable dependiente: Eficiencia 
Tabla 37: Análisis descriptivo de la eficiencia antes y después 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla N° 37 podemos observar el análisis descriptivo del SPSS donde nos 
proporciona la información del análisis estadístico de la eficiencia del antes y la 
eficiencia del después con los siguientes resultados.  
Mediana antes: 0,83, Mediana después: 0,93 Diferencia: 0,10 
Por consiguiente, podemos afirmar que hubo incremento en la productividad de 
0,10. 
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4.1.4. Histogramas de eficiencia antes y después 
Grafico 6: Histograma de eficiencia pre test (antes) 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Grafico 7: Histograma de eficiencia post test (después) 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
De los gráficos 6 y 7 demostrados podemos observar que la media de la eficiencia 
del antes es de 0,83 y la media de la productividad del después es de 0,94 por 
consiguiente el incremento es de 0,11. 
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4.1.5. Análisis descriptivo variable dependiente: eficacia 
Tabla 38: Análisis descriptivo eficacia antes y después 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
De la tabla N° 38 podemos observar el análisis descriptivo del SPSS donde nos 
proporciona la información del análisis estadístico de la eficacia del antes y la 
eficacia del después con los siguientes resultados.  
Mediana antes: 0,80, Mediana después: 1,00 Diferencia: 0,20 
Por consiguiente, podemos afirmar que hubo incremento en la productividad de 
0,20. 
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4.1.6. Histogramas de eficacia antes y después 
Grafico 8: Histograma de la eficacia pre test 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Grafico 9: Histograma de eficacia post test 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
De los gráficos 8 y 9 podemos observar que la media de la eficiencia del antes es 
de 0,83 y la medía de la productividad del después es de 0,94 por consiguiente el 
incremento es de 0,11. 
91 
4.2. Análisis Inferencial 
4.2.1. Análisis de la hipótesis general 
Se analiza la hipótesis general de la siguiente forma. 
Hipótesis alternativa (Ha): La implementación de la mejora continua aumenta la 
productividad en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro 
Camiones S.A. 
Con el fin de comprobar la hipótesis general de la productividad, es demostrar si 
los datos analizados son de comportamiento paramétrico o no paramétrico, 
teniendo en cuenta que el valor N=26, se aplica la prueba de normalidad Shapiro 
wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos son de comportamiento (no paramétrico)
Si ρvalor > 0.05, los datos son de comportamiento (paramétrico)
Tabla 39: Prueba de normalidad productividad antes y después 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Interpretación: 
De la tabla N° 39 podemos constatar la significancia de la productividad del antes 
es de 0,677 y el resultado de la productividad del después es 0,002, en 
consecuencia, el resultado que nos proporciona del antes es mayor que 0,05 por 
ende es paramétrico y la productividad del después es menor de 0,05 por 
consiguiente es NO PARAMÉTRICO, en consecuencia y de conforme a la regla de 
decisión, se confirma según el análisis de contrastación de la hipótesis es de uso 
estadígrafo NO PARAMÉTRICO, entonces se utilizara la prueba de Wilcoxon. 
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4.2.2. Contrastación de la hipótesis general. 
Hipótesis nula (Ho): La implementación de la mejora continua no aumenta la 
productividad en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro 
Camiones S.A. 
Hipótesis alternativa (Ha): La implementación de la mejora continua aumenta la 
productividad en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro 
Camiones S.A. 
Regla de decisión: 
Ho: μPa ≥ μPd 
Ha: μPa < μPd 
Dónde:  
- μa: Productividad antes de implementar la Mejora Continua.
- μd: Productividad después de implementar la Mejora Continua.
Tabla 40: Análisis descriptivo de medías de productividad antes y después con 
Wilcoxon 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Interpretación: 
En la siguiente tabla N° 40 podemos ver la demostración de la media en la 
productividad del antes es 0,6912 el cual es menor que la media de la productividad 
después con 0,8796 en consecuencia no cumple Ho: μPa ≤ μPd, en tal sentido se 
rechaza la hipótesis nula, de la implementación de la mejora continua no aumenta 
la productividad en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro 
Camiones S.A. y aceptamos la hipótesis alternativa en consecuencia quedó 
demostrado que, la implementación de la mejora continua aumenta la productividad 
en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones S.A. 
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Para afirmar que los análisis son correctos, se realiza otra prueba por medio del 
pvalor o la significancia del resultado de la prueba de Wilcoxon a ambas 
productividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, rechazamos la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, aceptamos la hipótesis nula 
Tabla 41: Estadística prueba Wilcoxon de productividad 
Fuente: Elaboración Propia 
Interpretación: 
De la tabla N° 41 podemos observar en la prueba de Wilcoxon la productividad del 
Antes y después el resultado de la significancia asintótica es (0), por lo tanto, según 
la regla de decisión ρvalor ≤ 0.05 rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la 
hipótesis alterna, de la implementación de la mejora continua aumenta la 
productividad en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro 
Camiones S.A. 
 4.2.3. Análisis de la primera hipótesis específica: Eficiencia  
Hipótesis alternativa (Ha): La implementación de la mejora continua aumenta la 
eficiencia en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones 
S.A. 
En afán de comprobar la hipótesis específica, es preciso demostrar como primera 
medida, de contrastar los datos que corresponden a la serie de la eficiencia del 
antes y la serie de eficiencia después si son de comportamiento paramétrico o no 
paramétrico, tomando en cuenta que la cantidad de datos es N=26, se realiza la 
prueba de normalidad mediana de Shapiro Wilk. 
94 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos son de comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos son de comportamiento paramétrico. 
Tabla 42: Prueba normalidad eficiencia antes y eficiencia después. 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Interpretación: 
De la tabla N°42 podemos ver la significancia de la eficiencia antes con 0,733 y la 
significancia del después es 0,275, bajo este contexto el resultado de la eficiencia 
del antes y después es mayor a 0,05, en consecuencia y en base a la regla de 
decisión, asumimos para el análisis de contrastación de la hipótesis es de 
comportamiento PARAMÉTRICO, por lo tanto, para validar la hipótesis se usará la 
prueba estadística de T-STUDENT. 
4.2.4. Contrastación de la primera hipótesis específica 1: Eficiencia  
Hipótesis nula (Ho): La implementación de la mejora continua NO aumenta la 
eficiencia en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones 
S.A. 
Hipótesis alternativa (Ha): La implementación de la mejora continua aumenta la 
eficacia en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones 
S.A. 
Regla de decisión: 
Ho: μPa ≥ μPd 
Ha: μPa < μPd 
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Dónde: 
- μa: Eficiencia antes de implementar la Mejora Continua.
- μd: Eficiencia después de implementar la Mejora Continua.
4.2.4.1. Prueba estadístico T-STUDENT: 
Tabla 43: Resultados de la prueba estadístico T-STUDENT eficiencia 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
En la tabla N° 43 podemos observar según la prueba "T- STUDENT que la media 
de eficiencia del antes es (0,8342) y es menor que la media de la eficiencia del 
después es (0,9365), por consiguiente y en base a la regla de decisión, no cumple 
Ho: μa ≥ μd, por tal motivo rechazamos la hipótesis nula (Ho), de la 
implementación de la mejora continua NO aumenta la eficiencia en el área de  
servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones S.A. y aceptamos la 
hipótesis alterna (Ha): de la implementación de la mejora continua aumenta la 
eficacia en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones 
S.A. 
Para afirmar que los análisis son correctos, se realiza una prueba de valor o 
significancia del resultado de la aplicación en la prueba de T- STUDENT para los 
datos de ambas eficiencias. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, rechazamos la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, aceptamos la hipótesis nula 
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Tabla 44: Resultados de la prueba T-STUDENT eficiencia
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Interpretación: 
De la tabla N° 44 podemos corroborar la significancia de la prueba realizada en  T-
STUDENT, En el cual se ha aplicado a la eficiencia del antes y la eficiencia del 
después, con un resultado de la significancia de la prueba de muestras 
emparejadas es de (0), lo que significa según la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula (Ho)  y se acepta la hipótesis alterna (Ha) de la implementación 
de la mejora continua aumenta la eficacia en el área de servicio de mantenimiento 
de la compañía Euro Camiones S.A. 
4.2.5. Análisis de la segunda hipótesis específica 2: Eficacia  
Hipótesis Alternativa (Ha): La implementación de la mejora continua aumenta la 
eficacia en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones 
S.A. 
Al fin de comprobar la hipótesis especifica 2, es importante comprobar en primer 
lugar los datos que tenemos como eficacia antes y datos de eficacia después si 
tienen la tendencia de paramétrico o no paramétrico, sabemos que la cantidad de 
series como datos es N=26, se realiza el análisis de normalidad mediante el 
estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, son datos de comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, son datos de comportamiento paramétrico 
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Tabla 45: Prueba de normalidad de la eficacia 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Interpretación: 
De la tabla N° 45 podemos ver la significancia de la eficacia del antes es (0,001) y 
la eficacia del después es de (0), en ese sentido la eficacia del antes y después es 
menor que (0,05), en consecuencia, de acorde a la regla de decisión, se determina 
que el análisis de contratación de la hipótesis es de uso estadígrafo NO 
PARAMÉTRICO, por ello se usará la prueba de WILCOXON. 
4.2.6. Contrastación de la segunda hipótesis específica 2: Eficacia 
 Hipótesis nula (Ho): La implementación de la mejora continua NO aumenta 
la eficacia en el área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro 
Camiones S.A. 
Hipótesis alternativa (Ha): La implementación de la mejora continua 
aumenta la eficacia en el área de servicio de mantenimiento de la compañía 
Euro Camiones S.A. 
Regla de decisión: 
Ho: μPa ≥ μPd 
Ha: μPa < μPd 
Dónde: 
- μa: Eficacia antes de implementar la Mejora Continua.
- μd: Eficacia después de implementa la Mejora Continua.
Tabla 46: Análisis descriptivo de medias de eficacia antes y después con 
Wilcoxon 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 




EFICACIA ANTES 26 0,4 1 0,8265 0,18813 0,035
EFICACIA DESPUES 26 0,71 1 0,9381 0,09928 0,01




En la tabla N° 46 podemos ver la demostración de la media en eficacia del antes 
es (0,8265) y es menor que la media de eficacia del después con (0,9381) en 
consecuencia no cumple la hipótesis nula Ho: μPa ≤ μPd, en ese sentido se 
rechaza la hipótesis nula de La implementación de la mejora continua NO 
aumenta la eficacia en el área de  servicio de mantenimiento de la compañía Euro 
Camiones S.A. y se acepta la hipótesis alterna, en consecuencia se demostró que, 
la implementación de la mejora continua aumenta la eficacia en el área de servicio 
de mantenimiento de la compañía Euro Camiones S.A.  
Para afirmar que los análisis son correctos, se realiza una prueba mediante el 
pvalor o la significancia del resultado de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a 
ambas eficacias. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, rechazamos la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, aceptamos la hipótesis nula 
Tabla 47: Prueba estadístico de Wilcoxon para eficacia 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Interpretación: 
De la tabla N° 47 podemos observar que la significancia en la prueba de Wilcoxon, 
en eficacia del Antes y eficacia del después es de (0´007), por resultante es menor 
a (0,05) y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula (Ho) y 
aceptamos la hipótesis alterna (Ha) que la implementación de la mejora continua 
aumenta la productividad en el área de servicio de mantenimiento de la compañía 




a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
Estadísticos de prueba
a





La implementación de mejora continua realizada en la compañía Euro Camiones 
S.A.  Se pudo comprobar que la mejora continua ha tenido una repercusión en los 
procesos y en la productividad reflejando un crecimiento significativo en la 
productividad. Es de esta manera se está cumpliendo con el objetivo principal de la 
investigación. 
Para lograr estos resultados se utilizaron los instrumentos de calidad, como el 
Diagrama de Ishikawa de causa efecto, donde pudimos identificar por categoría de 
las causas que finalmente originan la baja productividad, luego estas causas 
identificadas son analizadas en el Diagrama de Pareto.  
Así también la primera medición del pre test se realizó en el mes de julio de 2020, 
luego de implementar la mejora continua se realiza una nueva medición en el mes 
de octubre del 2020, dentro de esta medición se pudo comprobar el impacto que 
causo la aplicación del ciclo Deming en todo el proceso productivo de la empresa 
Euro Camiones S.A. obteniendo resultados favorables de incremento. 
Es así los cambios realizados en la empresa Euro Camiones S.A. con la mejora 
continua en el servicio de mantenimiento nos permitieron aumentar en la 
productividad de 0,69 a 0,88, es decir se logró un aumento de 19% con relación al 
aprovechamiento de los recursos usados el cual nos refleja en la facturación del 
mes a mes con un promedio de incremento, antes $ 630, 666,00 a $ 678, 098,46 
con diferencia de $199, 341,46 al mes. 
Por otro lado, la prueba de hipótesis general como resultado estadístico se puede 
comprobar mediante el uso de SPSS aplicado Shapiro wilk a la muestra 
concluyente, el resultante se ajusta al 95.0%, ha quedado demostrado que la media 
de la productividad antes es (0,6950) y es mucho menor a la productividad del 
después (0,9300) en consecuencia se rechaza la hipótesis nula y aceptamos la 
hipótesis de la investigación alterna. Teniendo los datos de comportamiento no 
paramétricos y afín de confirmar que los análisis son correctos. 
Procedemos en analizar por medio de la prueba de Wilcoxon a ambas 
productividades del antes y después en donde se pudo verificar que la significancia 
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es de (,000) en consecuencia y según la regla de decisión se rechaza la hipótesis 
nula y aceptamos la hipótesis alterna de la implementación de la mejora continua 
aumenta la productividad en el área de servicio de mantenimiento de la compañía 
Euro Camiones S.A. 
Por otra parte en la primera  hipótesis especifica con la prueba estadística aplicado 
la prueba de la muestra determinada, con ajuste del 95,0%, el cual se demostró 
que la media del antes es (0,8342) menor que el después (0,9365), en 
consecuencia se rechaza la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis alterna 
(Ha) asumiendo como datos  paramétricos, procedemos el análisis por T-STUDENT 
a ambas eficiencias teniendo como resultado la significancia de (0) y de acuerdo a 
la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna 
de la implementación de la mejora continua aumenta la productividad en el área de 
servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones S.A. 
Por tanto, en la segunda hipótesis especifica el resultado de la prueba estadística 
aplicado a la Shapiro Wilk de la muestra determinada, los resultados se consideran 
con un ajuste del 95,0%, se demostró que la media del antes es (0,8265) a (0,9381) 
menor que la eficacia del después, en consecuencia, rechazamos la hipótesis nula 
(Ho) y aceptamos la hipótesis alterna (Ha), asumiendo como datos son de 
comportamiento no paramétricos. Procedemos el análisis por Wilcoxon a ambas 
eficacias teniendo como resultado la significancia de (0,007) y de acuerdo a la regla 
de decisión se rechaza la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis alterna (Ha) 
de la de la implementación de la mejora continua aumenta la productividad en el 
área de servicio de mantenimiento de la compañía Euro Camiones S.A. 
Así también Gonzales 2017, sustenta que la implicancia de la implementación de 
la mejora continua aumenta la productividad como determinó en su tesis por un 
antes de 62% a 77% es decir logro incrementar en un 15 %. De la misma manera 
el primer objetivo la eficiencia se incrementa de 82% a 91% es decir logra 
incrementar el 9%. También en su segundo objetivo específico logra incrementar la 
eficacia 76% a 84% es decir incrementa en 8%.  
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VI. CONCLUSIONES
 Se comprobó al objetivo general del estudio, se concluye que la productividad
de la compañía aumenta en base a la ejecución de la mejora continua del ciclo
Deming PHVA de 69% luego a 88% es decir que se ha logrado aumentar en
19%.
 En referencia al primer objetivo específico se corroboró el incremento en
eficiencia de la cantidad de horas producidas antes y después, luego de la
implementación obteniendo como resultado que la eficiencia aumenta de 83%
luego a 94% es decir el incremento fue de 11%.
 En relación al segundo objetivo específico se corrobora el incremento en
eficacia de la cantidad de trabajos ejecutados durante los 26 días antes y los 26
días después de la implementación de la mejora continua, teniendo como
resultado de la eficacia con aumento de 83% luego a 94% es decir el incremento
fue de 11%.
VII. RECOMENDACIONES
a) Se recomienda que los gerentes sigan impulsando las buenas actitudes y
compromiso en mantener la buena cultura que se ha desarrollado con la mejora 
continua en la organización, cumpliendo con los objetivos de la empresa 
finalmente estas acciones influyen en la satisfacción del cliente. 
b) Se recomienda que el jefe de taller siga cumpliendo con la supervisión
conjuntamente con la torre de control, para que el desarrollo de las actividades 
sea fructífero en relación a la mejora continua y que fluya de manera automática 
obteniendo resultados positivos en la productividad. 
c) Se recomienda que los asesores y técnicos cumplan con lo establecido para
mantener a flote las buenas costumbres que se han logrado, mantener el orden y 
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ANEXOS 
Anexo 1: Escala Likert 
Escala Likert para identificar la frecuencia de las causas 
Estimado colaborador, en afán de encontrar la causa de los problemas que se 
están suscitando valora el potencial de las causas que están generando la baja 
productividad en la empresa Euro camiones S.A. 
RESULTADOS 

































































































































































































































Falta de capacitación 1 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 
Falta orden y limpieza 1 2 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 73 
Demora en el despacho de los repuestos en el 
almacén 1 2 3 4 5 3 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 71 
Falta de supervisión 1 2 3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 69 
Demora en la recepción de unidades de los 
clientes 1 2 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 67 
Falta de motivación 1 2 3 4 5 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
Tardanza de personal 1 2 3 4 5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
Falta de herramientas de los técnicos 1 2 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
Procedimiento de los trabajos 1 2 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
Falta disponibilidad de repuestos en almacén 1 2 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
Desorden en las herramientas de taller de 
mantenimiento 1 2 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
Sobrecarga laboral 1 2 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
Mala gestión en almacén 1 2 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
Demora en el despacho de las unidades de los 
clientes 1 2 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
Herramientas especiales deteriorados 1 2 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
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Anexo 2: Escala Likert para identificar la frecuencia de las causas 
Escala Likert para identificar la frecuencia de las causas 

































































Porque crees que falta de capacitación 1 2 3 4 5 
Porque hace falta orden y limpieza 1 2 3 4 5 
Porque crees que hay demora en el despacho de los repuestos en el almacén 1 2 3 4 5 
Porque crees que falta de supervisión 1 2 3 4 5 
Porque crees que demora en la recepción de unidades de los clientes 1 2 3 4 5 
Porque crees que hace falta la motivación 1 2 3 4 5 
Porque hay tardanza de personal 1 2 3 4 5 
Porque crees que hace falta las herramientas de los técnicos 1 2 3 4 5 
Porque hace falta el procedimiento de los trabajos 1 2 3 4 5 
Porque crees que hace falta disponibilidad de repuestos en almacén 1 2 3 4 5 
Porque hay desorden en las herramientas de taller de mantenimiento 1 2 3 4 5 
Porque hay sobrecarga laboral 1 2 3 4 5 
Porque hay mala gestión en almacén 1 2 3 4 5 
Porque crees que demora en el despacho de las unidades de los clientes 1 2 3 4 5 
Porque crees que las herramientas especiales están deteriorados 1 2 3 4 5 
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Anexo 3: Reporte de reclamo de los clientes 
Reporte de reclamo de los clientes en un periodo de tres meses 2019 
Ítem Cliente Marca Reclamos Componente 
Nro. de 
veces 
1 CHUMBAO MAN 
Mala instalación de 
componentes de cabina 
Cabina 2 
2 MEDIFARMA VW 
Falta de revisión de lubricante 
de embrague 
Embrague 2 
3 INNOVA VW Falla en toma fuerza PTO 4 
4 UNICON VW 
No se cambió componente 




5 CHEMA VW Falla en sistema embrague Embrague 3 
6 BEAGLE VW 
Falla en revisión de código 
fallas no se escaneó 
Escáner 1 




8 PETRAMAS VW 
Falla en recambio de luces 
adecuadas 
Luces 1 
9 RENTING S.A.C. VW 
falla en servicio de 
Diagnóstico, no se respondió 
Diagnostico 2 
11 TARIS VW falta de potencia de motor Inyectores 2 
12 ITICSA MAN Recalentamiento de motor Embrague viscoso 2 




14 SAN JACINTO VW Fuga de aceite motor Empaques 1 
15 SAVAR MAN fuga aceite caja Retenes 1 
16 POSADA VW 
Fuga de aceite por los ejes 
posteriores 
Retenes 2 
17 JJC VW Demora en respuesta al cliente Asesor 1 
18 RODITEX VW Demora en entrega al cliente Asesor 1 
19 SOFIDEN MAN Demora en cotización Asesor 1 
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Anexo 4: Formato de planear 
PLANEAR 
INVESTIGADOR Pacompia Mamani, Salomón Lucio 
EMPRESA EURO CAMIONES S.A. 
SUPERVISOR Ferrer cervantes, Alejandro 
SEMANA DEL: 










% de cumplimiento de 
plazos 
6 6 0 100% 
8 6 2 75% 
7 6 1 86% 
7 5 2 71% 
4 4 0 100% 
3 3 0 100% 
1 1 0 100% 
4 4 0 100% 
5 5 0 100% 
5 5 0 100% 
6 6 0 100% 
6 6 0 100% 
4 3 1 75% 
2 2 0 100% 
4 4 0 100% 
5 4 1 80% 
2 2 0 100% 
6 6 0 100% 
6 5 1 83% 
3 3 0 100% 
5 5 0 100% 
4 4 0 100% 
5 5 0 100% 
7 6 1 86% 
3 3 0 100% 
6 5 1 83% 
124 114 10 94% 
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Anexo 5: formato de realizar 
REALIZAR 
INVESTIGADOR Pacompia Mamani, Salomón Lucio 
EMPRESA EURO CAMIONES S.A. 
SUPERVISOR Ferrer Cervantes, Alejandro 









% de servicios ejecutados 
DÍA 1 6 6 100% 
DÍA 2 6 8 75% 
DÍA 3 6 7 86% 
DÍA 4 5 7 71% 
DÍA 5 4 4 100% 
DÍA 6 3 3 100% 
DÍA 7 1 1 100% 
DÍA 8 4 4 100% 
DÍA 9 5 5 100% 
DÍA 10 5 5 100% 
DÍA 11 6 6 100% 
DÍA 12 6 6 100% 
DÍA 13 3 4 75% 
DÍA 14 2 2 100% 
DÍA 15 4 4 100% 
DÍA 16 4 5 80% 
DÍA 17 2 2 100% 
DÍA 18 6 6 100% 
DÍA 19 5 6 83% 
DÍA 20 3 3 100% 
DÍA 21 5 5 100% 
DÍA 22 4 4 100% 
DÍA 23 5 5 100% 
DÍA 24 6 7 86% 
DÍA 25 3 3 100% 
DÍA 26 5 6 83% 















conforme        
SE
Reclamo  R
% de trabajo realizado conformes
oct-20 114 0 11400%





Pacompia Mamani, Salomon Lucio
EURO CAMIONES S.A.
Ferrer Cervantes, Alejandro
OCTUBRE  2020 POST TEST
TRABAJOS REALIZADOS CONFORMES
TOTAL SERV. EJECT ADO =
TOTAL SERV. EJECUTADO CONFORME=
TOTAL RECLAMOS=
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Anexo 7: Formato actuar 
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Anexo 8: Base de datos pre test 
Anexo 9: Base de datos post test 
DIA FECHA H. PROG H. UTIL EFICIENCIA DIA FECHA OT OT EJEC EFICACIA DIA FECHA EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
1 01/07/2020 70 55 0,79 1 01/07/2020 8 6 0,75 1 01/07/2020 0,79 0,75 0,59
2 02/07/2020 77 54 0,70 2 02/07/2020 3 3 1,00 2 02/07/2020 0,70 1,00 0,70
3 03/07/2020 66 55 0,83 3 03/07/2020 8 4 0,50 3 03/07/2020 0,83 0,50 0,42
4 04/07/2020 78 68 0,87 4 04/07/2020 6 3 0,50 4 04/07/2020 0,87 0,50 0,44
5 06/07/2020 76 62 0,82 5 06/07/2020 2 2 1,00 5 06/07/2020 0,82 1,00 0,82
6 07/07/2020 75 62 0,83 6 07/07/2020 3 3 1,00 6 07/07/2020 0,83 1,00 0,83
7 08/07/2020 67 59 0,88 7 08/07/2020 3 2 0,67 7 08/07/2020 0,88 0,67 0,59
8 07/07/2020 68 64 0,94 8 07/07/2020 2 2 1,00 8 07/07/2020 0,94 1,00 0,94
9 10/07/2020 65 63 0,97 9 10/07/2020 4 4 1,00 9 10/07/2020 0,97 1,00 0,97
10 11/07/2020 64 55 0,86 10 11/07/2020 2 2 1,00 10 11/07/2020 0,86 1,00 0,86
11 13/07/2020 69 57 0,83 11 13/07/2020 5 5 1,00 11 13/07/2020 0,83 1,00 0,83
12 14/07/2020 73 64 0,88 12 14/07/2020 4 3 0,75 12 14/07/2020 0,88 0,75 0,66
13 15/07/2020 78 66 0,85 13 15/07/2020 4 3 0,75 13 15/07/2020 0,85 0,75 0,63
14 16/07/2020 80 69 0,86 14 16/07/2020 5 4 0,80 14 16/07/2020 0,86 0,80 0,69
15 17/07/2020 72 57 0,79 15 17/07/2020 7 5 0,71 15 17/07/2020 0,79 0,71 0,57
16 18/07/2020 70 56 0,80 16 18/07/2020 5 4 0,80 16 18/07/2020 0,80 0,80 0,64
17 20/07/2020 68 53 0,78 17 20/07/2020 2 2 1,00 17 20/07/2020 0,78 1,00 0,78
18 21/07/2020 69 52 0,75 18 21/07/2020 4 4 1,00 18 21/07/2020 0,75 1,00 0,75
19 22/07/2020 60 57 0,95 19 22/07/2020 8 6 0,75 19 22/07/2020 0,95 0,75 0,71
20 23/07/2020 77 62 0,81 20 23/07/2020 10 4 0,40 20 23/07/2020 0,81 0,40 0,32
21 24/07/2020 77 60 0,78 21 24/07/2020 5 3 0,60 21 24/07/2020 0,78 0,60 0,47
22 25/07/2020 67 60 0,90 22 25/07/2020 5 5 1,00 22 25/07/2020 0,90 1,00 0,90
23 27/07/2020 68 60 0,88 23 27/07/2020 2 2 1,00 23 27/07/2020 0,88 1,00 0,88
24 28/07/2020 79 64 0,81 24 28/07/2020 5 4 0,80 24 28/07/2020 0,81 0,80 0,65
25 29/07/2020 80 66 0,83 25 29/07/2020 3 3 1,00 25 29/07/2020 0,83 1,00 0,83
26 30/07/2020 79 55 0,70 26 30/07/2020 7 5 0,71 26 30/07/2020 0,70 0,71 0,50
TOTAL 1872 1555 0,83 TOTAL 122 93 0,83 0,83 0,83 0,69
83% 83% 69%
CALCULO EFICIENCIA PRE TEST julio 2020 CALCULO EFICACIA PRE TEST julio 2020 CALCULO PRODUCTIVIDAD PRE TEST julio 2020
PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
DIA FECHA H. PROG H. UTIL EFICIENCIA DIA FECHA OT OT EJEC EFICACIA DIA FECHA EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
1 01/10/2020 70 65 0,93 1 01/10/2020 6 6 1,00 1 01/10/2020 0,93 1,00 0,93
2 02/10/2020 77 70 0,91 2 02/10/2020 8 6 0,75 2 02/10/2020 0,91 0,75 0,68
3 03/10/2020 66 60 0,91 3 03/10/2020 7 6 0,86 3 03/10/2020 0,91 0,86 0,78
4 05/10/2020 78 70 0,90 4 05/10/2020 7 5 0,71 4 05/10/2020 0,90 0,71 0,64
5 06/10/2020 76 71 0,93 5 06/10/2020 4 4 1,00 5 06/10/2020 0,93 1,00 0,93
6 07/10/2020 75 72 0,96 6 07/10/2020 3 3 1,00 6 07/10/2020 0,96 1,00 0,96
7 08/10/2020 67 62 0,93 7 08/10/2020 1 1 1,00 7 08/10/2020 0,93 1,00 0,93
8 09/10/2020 68 66 0,97 8 09/10/2020 4 4 1,00 8 09/10/2020 0,97 1,00 0,97
9 10/10/2020 65 64 0,98 9 10/10/2020 5 5 1,00 9 10/10/2020 0,98 1,00 0,98
10 12/10/2020 64 64 1,00 10 12/10/2020 5 5 1,00 10 12/10/2020 1,00 1,00 1,00
11 13/10/2020 69 68 0,99 11 13/10/2020 6 6 1,00 11 13/10/2020 0,99 1,00 0,99
12 14/10/2020 73 68 0,93 12 14/10/2020 6 6 1,00 12 14/10/2020 0,93 1,00 0,93
13 15/10/2020 78 71 0,91 13 15/10/2020 4 3 0,75 13 15/10/2020 0,91 0,75 0,68
14 16/10/2020 80 71 0,89 14 16/10/2020 2 2 1,00 14 16/10/2020 0,89 1,00 0,89
15 17/10/2020 72 67 0,93 15 17/10/2020 4 4 1,00 15 17/10/2020 0,93 1,00 0,93
16 19/10/2020 70 66 0,94 16 19/10/2020 5 4 0,80 16 19/10/2020 0,94 0,80 0,75
17 20/10/2020 68 60 0,88 17 20/10/2020 2 2 1,00 17 20/10/2020 0,88 1,00 0,88
18 21/10/2020 69 61 0,88 18 21/10/2020 6 6 1,00 18 21/10/2020 0,88 1,00 0,88
19 22/10/2020 60 59 0,98 19 22/10/2020 6 5 0,83 19 22/10/2020 0,98 0,83 0,82
20 23/10/2020 77 73 0,95 20 23/10/2020 3 3 1,00 20 23/10/2020 0,95 1,00 0,95
21 24/10/2020 77 75 0,97 21 24/10/2020 5 5 1,00 21 24/10/2020 0,97 1,00 0,97
22 26/10/2020 67 65 0,97 22 26/10/2020 4 4 1,00 22 26/10/2020 0,97 1,00 0,97
23 27/10/2020 68 66 0,97 23 27/10/2020 5 5 1,00 23 27/10/2020 0,97 1,00 0,97
24 28/10/2020 79 72 0,91 24 28/10/2020 7 6 0,86 24 28/10/2020 0,91 0,86 0,78
25 29/10/2020 80 75 0,94 25 29/10/2020 3 3 1,00 25 29/10/2020 0,94 1,00 0,94
26 30/10/2020 79 70 0,89 26 30/10/2020 6 5 0,83 26 30/10/2020 0,89 0,83 0,74
TOTAL 1872 1751 0,94 TOTAL 124 114 0,94 0,94 0,94 0,88
94% 94% 88%
CALCULO EFICIENCIA POST TEST octubre 2020 CALCULO EFICACIA POST TEST octubre 2020 CALCULO PRODUCTIVIDAD POST TEST octubre 2020
PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
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Anexo 10: Resumen de eficiencia, eficacia y productividad del antes y después 
DÍA 
ANTES DESPUÉS 
EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD ANTES EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD DESPUÉS 
1 0,79 0,75 0,59 0,93 1,00 0,93 
2 0,70 1,00 0,70 0,91 0,75 0,68 
3 0,83 0,50 0,42 0,91 0,86 0,78 
4 0,87 0,50 0,44 0,90 0,71 0,64 
5 0,82 1,00 0,82 0,93 1,00 0,93 
6 0,83 1,00 0,83 0,96 1,00 0,96 
7 0,88 0,67 0,59 0,93 1,00 0,93 
8 0,94 1,00 0,94 0,97 1,00 0,97 
9 0,97 1,00 0,97 0,98 1,00 0,98 
10 0,86 1,00 0,86 1,00 1,00 1,00 
11 0,83 1,00 0,83 0,99 1,00 0,99 
12 0,88 0,75 0,66 0,93 1,00 0,93 
13 0,85 0,75 0,63 0,91 0,75 0,68 
14 0,86 0,80 0,69 0,89 1,00 0,89 
15 0,79 0,71 0,57 0,93 1,00 0,93 
16 0,80 0,80 0,64 0,94 0,80 0,75 
17 0,78 1,00 0,78 0,88 1,00 0,88 
18 0,75 1,00 0,75 0,88 1,00 0,88 
19 0,95 0,75 0,71 0,98 0,83 0,82 
20 0,81 0,40 0,32 0,95 1,00 0,95 
21 0,78 0,60 0,47 0,97 1,00 0,97 
22 0,90 1,00 0,90 0,97 1,00 0,97 
23 0,88 1,00 0,88 0,97 1,00 0,97 
24 0,81 0,80 0,65 0,91 0,86 0,78 
25 0,83 1,00 0,83 0,94 1,00 0,94 
26 0,70 0,71 0,50 0,89 0,83 0,74 
0,83 0,83 0,69 0,94 0,94 0,88 
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Anexo 11: Control de cumplimiento de capacitaciones 
CONTROL DE CUMPLIMIENTO DE LAS CAPACITACIONES 
Descripción de actividades 
ESTADO Fecha: 
Realizado No realizado Responsable 
Capacitación sobre las medidas uso de 
herramientas de calibración Javier Corso 
Capacitación sobre el mantenimiento a la 
milésima Javier Neyra 
Capacitación sobre la reparación de motores 
Javier Neyra 
Capacitación sobre la reparación de sistema 
neumáticos Javier Neyra 
Capacitación sobre sistema de frenos 
Javier Neyra 
Capacitación sobre sistema eléctrico 
Javier Corso 
Capacitación sobre sistemas de dirección 
Javier Neyra 
Capacitación sobre sistemas de embrague 
Javier Neyra 
Capacitación sobre sistema de caja de velocidades 
Javier Neyra 
Capacitación sobre el diferencial 
Javier Neyra 
Capacitación sobre el sistema hidráulico 
Javier Neyra 
Capacitación sobre el uso de herramienta de 
Diagnóstico scaner. Javier Corso 
Post data: Colocar fecha en el cuadro de cumplimiento. 
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Anexo 12: Nuevo procedimiento de recepción unidades 










Agente de seguridad da 
la bienvenida al cliente
2 0:03 0:03
Cliente ingresa al taller a 
la zona de recepción.
3 0:10 0:10
El control de calidad le 
da la bienvenida al 
cliente y toma datos, y 
requerimiento del 
cliente para registrar en 
el SIMA.
4 0:10 0:10
El asesor registra y abre 
orden de trabajo.
5 0:08 0:08
El control de calidad 
realiza el inventario a la 
unidad del cliente.
6 0:03 0:03
El cliente da 
conformidad por medio 




Nuevo procedimiento para la recepción de unidades
Exceso de tiempo 0:00
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Anexo 13: Pruebas estadísticas de SPSS 
Prueba en SPSS de eficiencia descriptivo 
Prueba en SPSS de eficiencia normalidad 
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Prueba T_STUDENT SPSS eficiencia 
Prueba estadística descriptiva SPSS eficacia 
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Prueba inferencial SPSS de eficacia normalidad 
Prueba inferencial SPSS eficacia 
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Prueba estadística descriptiva SPSS de productividad 
Prueba de normalidad SPSS productividad 
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Prueba de SPSS productividad Wilcoxon 
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Anexo 14: certificado de validación de instrumentos 
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Anexo 15: certificado de validación de instrumentos 
123 
Anexo 16: certificado de validación de instrumentos 
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Anexo 17: certificado de validación de instrumentos 
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Primeros artículos de investigación relacionada al tema 
Anexo 18: Artículos relacionados al tema








Segundo artículo relacionado al tema 
Anexo 19: Artículos relacionados al tema 
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